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BIJLAGE G TOELICHTING OPERATIONELE RAPPORTAGES IC D. D. 2 JUNI 2021 

De IC applicatie kan realtime informatie weergeven over de performance van het IC/contactcenter (zie eis nr 63 in het PvE). 

De tabel hieronder bevat de informatie-elementen die opgenomen moeten zijn in de door de inschrijver te ontwikkelen rapportages. 

Onder deze tabel volgen een aantal voorbeelden van hoe de rapportage er uit moet zien. 

 

Item Agentdesktop Wallbord Supervisor 

 

X = Standaard 

O = Optioneel, niet standaard zichtbaar 

1. Momentopname    

      Wachtrij informatie    

Totaal aantal oproepen in de wachtrij  X X X 

Tijd van langst wachtende in de wachtrij X X X 

      Agentinformatie    
Aantal agents ingelogd  X X X 

Aantal beschikbare agents  X X X 

Tijd van agent die het langst beschikbaar is   O X 

Aantal agents in gesprek  X X X 

Tijd van agent die het langst in gesprek is O X X 

Aantal agents in pauze  X X X 

Tijd van agent die het langst in pauze staat O X X 

Wie is met pauzes, met welke reden (zoals lunch, andere werkzaamheden, overleg etc.)  X X 

Aantal agents in nawerk  X X X 

Tijd van agent langst in nawerk O X X  

   

2. Rapportage vandaag tot op moment van rapportage (per IVR, per agent)    

Totaal ontvangen oproepen op hoofdnummers HLTsamen O O X 

Totaal aantal ontvangen oproepen op IVR O X X 

Totaal aantal beantwoorde oproepen  X X X 

Percentage beantwoorde oproepen t.o.v. totaal ontvangen oproepen op hoofdnummers   X 

Gemiddelde antwoord snelheid; het beantwoorde van een oproep O X X 
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Item Agentdesktop Wallbord Supervisor 
Aantal oproepen aangeboden bij agent maar die niet beantwoord zijn (Rona: return on 

no Answer) O X X 

Gemiddelde geprekstijd  O X 

Langste tijd in gesprek  X X 

Gemiddelde nawerktijd   O X 

Langste tijd in nawerk  X X 

Aantal oproepen die binnen 20 seconden zijn beantwoord. De 20 seconden gaan in na 

dat ze op het moment dat ze de IVR zijn binnen gekomen. (KPI/SL)  
  X 

Percentage oproepen die binnen 20 seconden zijn beantwoord t.o.v. de totaal 

beantwoorde  oproepen. De 20 seconden gaan in op het moment dat ze de IVR zijn 

binnen komen. (KPI/SL) (dus zonder de geannuleerde oproepen) 
O X X 

Aantal oproepen die binnen 3 minuten zijn beantwoord na binnenkomst op de IVR.  

(KPI/SL) O O X 

Percentage oproepen die binnen 3 minuten zijn beantwoord na binnenkomst op de IVR. 

t.o.v. totaal beantwoorde oproepen. (KPI/SL)    

Totaal aantal geannuleerde oproepen O X X 

Percentage geannuleerde oproepen t.o.v. totaal aantal ontvangen oproepen op 

hoofdnummers   X 

Aantal geannuleerde oproepen binnen servicelevel, voor de 20 seconden na binnenkomst 

op de IVR. O O X 

Aantal geannuleerde oproepen buiten servicelevel, na de 20 seconden na binnenkomst 

op de IVR.   X 

Percentage geannuleerde oproepen buiten servicelevel van 20 seconden t.o.v. totaal 

aantal ontvangen oproepen op de IVR. 
  X 

Aantal uitgaande oproepen die zijn doorverbonden (binnen en buiten de organisatie) O X X 

Totaal aantal uitgaande oproepen (doorverbonden en/of niet doorverbonden)  O O X 

Aantal uitgaande gesprekken die niet opgenomen zijn (exclusief de doorverbonden 

gesprekken) per agent (belpogingen)   X 

Aantal uitgaande gesprekken die beantwoird zijn maar niet doorverbonden zijn 

(ruggespraak)    

Gemiddelde gesprekstijd uitgaande gesprekken   X 

Langste tijd uitgaande gesprek   X 
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inlog tijd agent   X 

uitlog tijd agent   X 

Werkplekbemanning (totaal en gemiddeld van alleen de openingstijden)    X  

   

3. IVR met ID vandaag tot op moment van rapportage    
Aantal inkomende calls per IVR   X 

Aantal doorverboden/beantwoorde calls per IVR   X 

Aantal afgebroken calls per IVR   X 

Externe oproepen per IVR   X 

Interne oproepen per IVR   X 

Aantal telefoontjes aangeboden op hoofd VDN vanuit de organisatie door 

terugval/doorschakeling (die dag tot realtime)   X 

Aantal oproepen in de wachtrij vanuit de organisatie door terugval of doorschakeling.    X 
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Voorbeeld 1: Wallbord 

 

 

 

 

Voorbeeld 2: Supervisor informatie 

(nog aan te vullen met agentperformance: aux en beschikbaarheid in tijd)  
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Voorbeeld 3: Supervisor informatie: Gespreksverdeling per interval van 15 minuten tot realtime. 

Start dag is 8:30 uur. Tijd buitenwerkuren mogen niet meegenomen worden in de berekeningen.  
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Voorbeeld 4: Supervisor informatie - Dagverdeling VDN (of IVR) realtime (start tot realtime) 

 

 

 

Voorbeeld 5: Supervisor informatie - Gespreksrecords 

 


