
Bijlage 10 –  Huidige en gewenste situatie  

 

10.1 Huid ige si tuat ie  

 

Huidige  telefonie omgeving  

Opdrachtgever  maakt  op  d i t  moment  gebru ik  van een  on premise Mi te l  te le fon iep lat form.  

 

 
 

Mite l  conf igurat ie  

•  2x  vMCD (hot  s tand-by)  

•  2x  MiVoice Border  Gateway  

•  1x  MiContact  Center  (Mi te l  Ign i te)  inc lus ie f  een IVR  

•  MiCol lab,  vers ie  9.8.2.12 -01 

•  MiVB vers ie  10.0.2.10 (21.0.2.8)  

•  2x  SIP- t runk (1 per  locat ie)  met  ieder  60  kanalen  

•  3x  Wal lboards t .b .v .  KCC/Serv ice Desk  

•  45 Huntgroups ( r ing g roups)  

 

Licent ies  en toeste laans lut ingen  

•  1400 MiCol lab l icent ies ,  waarvan 1 150 in  gebru ik  

•  30 in  gebru ik  z i jnde Ign i te  l icent ies  (named)  t .b .v .  ACD, concurren t  use gemiddeld 

14,  concurrent  use maximaal  17  

•  Ca.  25 Mi te l  IP- toeste l len (onder meer  t .b .v .  KCC, Serv icedesk,  recept ie ,  BHV)  

               

Aanslu i t ing op het  openbare te le foonnet  (PSTN)  

•  Op de 2 Sip- t runks (KPN Eén) met  ieder  60 spraakkanalen.  Er  wordt  gebru ik  
gemaakt  van 14+ over laynetwerk.  



•  De gemeente beschik t  over  een reeks van 2000 nummers:   0174 - 672000 t /m 0174- 
673999.   

 

Bereikbaarheidsmodel  

De gemeente hanteer t  een bere ikbaarheidsmode l  met  één centra le  te le fon ische ingang 

voor inwoners en ondernemers,  te  weten 14 0 174 .  Het  Klant  Contact  Center  (KCC) handel t  

waar mogel i jk  de contac ten d i rect  a f .  Voor  spec i f ieke  vakafdel ingen z i jn  a fde l ingsnummers 

inger icht  in  de vorm van  huntgroepen.  Deze afde l ingsnummers worden u i ts lu i tend  gebru ik t  

door de KCC-medewerkers  om oproepen door te  verb inden d ie  z i j  n ie t  inhoudel i jk  kunnen 

afhandelen.  Oproepen worden te  a l len t i jde warm doorverbonden.  

 

De medewerkers  van afdel ingen d ie  f requent  rechts t reeks contact  hebben met  inwoners ,  

vermelden in  hun e-mai lhandtekening en over ige  correspondent ie  doorgaans het  a lgemene 

nummer 14 0174.  Ook s turen z i j  het  hoofdnummer (0174 673673) mee b i j  u i tgaande 

oproepen v ia  MiCol lab .  

 

Medewerkers  d ie  minder  vaak of  geen d i rect  con tact  met  inwoners hebben ,  vermelden 

meesta l  hun persoonl i jke mobie le  nummer en in  sommige geval len hun persoonl i jke vaste 

nummer v ia  MiCol lab.  De medewerkers  z i jn  ze l f  verantwoordel i jk  voor  he t  organiseren hun  

bere ikbaarheid .    

 

Klant Contact Center (KCC)  

Keuzemenu  

Achter  het  cen tra le  nummer 14 0174 is  een keuzemenu inger icht .  

•  Keuze 1 is  bestemd voor  a l le  vragen met  bet rekk ing to t  het  Soc iaa l  Domein.  

•  Keuze 2 betre f t  Belast ingen en a l le  over ige v ragen.  

Daarnaast  bevat  het  menu een verborgen  keuze,  bedoeld voor externe 

par tnerorganisa t ies .  Oproepen v ia  deze verborgen keuze kr i jgen pr ior i te i t  in  de 

afhandel ing.  
 

Agentgroepen  

KCC medewerkers  melden z ich aan op twee agentgroepen,  d ie  z i jn  gekoppeld aan 

respect ieve l i jk  keuze 1 en keuze 2/verborgen keuze.  Nieuwe medewerkers  worden  

s tandaard ingewerkt  b innen de tweede agentgroep (keuze 2/verborgen keuze).  

 

Router ingen op bas is  van t i jd /datum  

In  de avond- en weekenduren wordt  op het  centra le  nummer de s tandaard s lu i t ingstekst  

a fgespeeld.  T i jdens de feestdagen worden op bas is  van een hol iday -schedule 

afwi jkende meldteksten  a fgespeeld.  Wanneer  z ich t i jdens regul iere  openingst i jden een 

s lu i t ingsmoment  voordoet ,  worden oproepen op het  centra le  nummer doorgeschakeld 

naar A2 Antwoordserv ice.  

 

Wal lboards  

In  de KCC ru imte hangen twee wal l  boards met  in format ie  over :  

•  de wachtr i j  -  aanta l  aangeboden oproepen,  aanta l  beantwoorde oproepen,  aanta l  

oproepen opnieuw in  de wachtr i j ,  gemiddelde  en langste wacht t i jd  en  SLA.  

•  de s tatus van de ind iv iduele co l lega -agenten –  per  co l lega is  z ichtbaar w ie is  

ui tge logd,  wie  de s tatus ‘nawerkt i jd ’  hee f t ,  wie in  gesprek z i t ,  wie  n ie t  beschikbaar 

i s  (o .b.v .  reasoncode) en wie wel  beschikbaar ( id le)  is .  
De KCC medewerkers  hebben deze ze l fde in format ie  beschikbaar in  hun Ign i te  c l ient  in  

de vorm van een widget .  

 

 

 



Kanalen  

KCC-medewerkers  behandelen inkomende te le foongesprekken v ia  Mi te l - Ign i te .  

Daarnaast  worden dagel i jks  twee medewerkers  ingeroosterd voor  het  a fhandelen van 

WhatsApp-gesprekken,  Facebook / Instagram-ber ichten en e -mai ls .  WhatsApp ,Facebook 

en Instagramber ichten  worden verwerkt  in  Coosto;  e -mai l  ver loopt  v ia  een gedeelde 

inbox in  Out look.  

Coosto wordt  tevens gebru ik t  voor  moni tor ing  en soc ia l  l is ten ing.  Deze 

verantwoordel i jkheid  l ig t  b i j  de afde l ing Communicat ie .  

 

Appl icat ies  

Overz icht  van appl icat ies /websi tes d ie  KCC -medewerkers  t i jdens de ca l l  a fhandel ing 

gebru iken/raadplegen:  

 

 

Appl ica t ie  

 

 

Funct ie  

Mite l  Ign i te  Aannemen van gesp rekken ,  aanpassen besch ikbaarhe idss ta tus ,  

i nz ich t  in  das hboard (wach tenden en s ta tus  co l lega ’s ) .  

M i te l  M iCol lab  Opzoeken van co l l ega ’s  en  doorverb inden ( i . c .m.  een vas t  toes te l  

op de kantoorwerkp lek  o f  i . c .m.  de mobie le  te le f oon op de 

thu iswerkp lek ) .  

Rx .Front  (sch i l  ove r  

zaaksys teem 

Rx .Enterp r ise )  

Pr imai re  werkappl ica t i e :  

•  Kennisbank  d ie  zowe l  de gemeente l i j ke  webs i t e  voedt  a ls  

aanvu l lende i n terne i n fo rmat ieb lokken besch ikbaar  s te l t  voor  

KCC-medewerkers .  

•  Reg is t reren van a l l e  te le f on ische contac tmomenten.  

•  Zoek func t ie  i nwonerskaar t  o .b .v .  pos tcode en hu isnummer 

(koppel i ng BRP).  

•  Reg is t ra t ie  t ype gesp rek  en a fhandel resu l taat .  

•  Aanmaken van terugbel  en  -mai lve rzoeken en toewi jzen aan 

werkvoor raad a fde l i ng.  

Webs i te  Om afspraken in  te  p lannen voor  Bu rgerzaken en het  aanmaken 

van een meld ing openbare ru imte .  

In t ranets i te  Inz icht  in  co l lega ’s  en hun exper t i s egebieden .  

Out look  •  Persoon l i j ke  e -mai lbox .  

•  Gezamen l i j ke  KCC inbox  (z ie  kana len ) .  

•  Contac ten l i j s t  co l l ega ’s  met  aangevu lde in f ormat i e  

(ontbrekende exper t i segeb ieden op i n t ranet  o f  spec i f i eke 

in format ie  zoa ls  langdur ige  a fwez ighe id  i vm z iek te) .  

Coos to  A fhandelen van Whatsapp ber ich ten en Facebook / Ins t rag ram 

messages  (z ie  kana len) .  

KvK webs i te  Om KvK nrs  op te  zoeken t .b .v .  doorve rb inden o f  mak en 

terugbe lnot i t i e .  

Qmat ic  Voor  het  w i j z i gen o f  annu leren van a fsp raken.  

Mul i tbe l  ( t .b .v .  BHV)  Het  in te rne a larmnummer wordt  aangeboden op een mobie l  t oes te l  

b i j  he t  KCC.  V ia  Mul t i be l  worden de BHV -ers  gea larmeerd.  

D iverse vakappl ic a t ies  Zoa ls  Key2Belas t ingen,  Su i te ,  B innenbeter  

 

Dashboard/rapportages/beheer  

De seniormedewerkers  van het  KCC beschikken over  een beperkt  dashboard voor de 

dagel i jkse s tur ing en maken gebru ik  van de s tandaard h is tor ische rappor tages u i t  het  

Mi te l  p la t form.  

 

De seniormedewerkers  hebben momenteel  geen funct ional i te i t  om beperkt  beheer u i t  te  

voeren.  Di t  houdt  in  da t  ze n ie t  de mogel i jkheid hebben om bepaalde aanpass ingen 

ze l fs tandig u i t  te  voeren  en afhankel i jk  z i jn  van de systeembeheerder.  

 

Servicedesk  

Ook de Serv icedesk maakt  gebru ik  van de ACD funct ional i te i t  van het  Mi te l  p la t form. De 

Serv icedesk is  bere ikbaar op werkdagen.  In  de avond - en weekenduren wordt  op  het  

centra le  nummer de s tandaard s lu i t ingstekst  a fgespeeld.  T i jdens de feestdagen worden 



op bas is  van een hol iday schedule afwi jkende meldteksten  a fgespeeld.  De Serv icedesk 

beschik t  eveneens over  een wal lboard  met  wacht r i j -  en s tatus in fo rmat ie .  

 

Basistele fonie:  afdel ings - en individuele  bere ikbaarheid  

Binnen de organisat ie  z i jn  c i rca 45 -50 huntg roepen in  gebru ik .  Een deel  h iervan vormt 

de bas is  voor  de afde l ingsbere ikbaarheid ten behoeve van de KCC -medewerkers .  De 

over ige huntgroepen z i jn  inger icht  a ls  p iketnummers voor spec i f ieke d iensten of  

bere ikbaarheid bu i ten  regul iere werkt i jden.  

 

De gemeente beschik t  op d i t  moment  over  1 .150  geact iveerde  MiCol lab - l icent ies .  De 

meeste medewerkers  van de gemeente West land  beschikken over  de MiCol lab 

appl icat ie ,  zowel  op de mobie le  te le foon (MiCol lab -app) a ls  op de  vaste werkplek 

(MiCol lab desktopappl icat ie) .  He t  Mi te l -p la t form is  zodanig inger icht  dat  inkom ende 

oproepen op het  0174-nummer gel i jk t i jd ig  worden aangeboden v ia  de MiCol lab app( -

l icat ie)  én v ia  de nat ive  d ia ler  van de mobie le  te le foon.  

 

Ongeveer 450  medewerkers  maken in tens ief  gebru ik  van de appl icat ie ,  onder meer 

omdat  z i j  onderdeel  u i tmaken van een huntgroep  en/of  omdat  z i j  conform de in terne 

bere ikbaarheidsafspraken het  vaste (hoofd )nummer presenteren.  Daarnaast  organiseert  

een groot  deel  van  de medewerkers  hun  bere ikbaarheid op bas is  van hun 06 -nummer;  z i j  

vermelden hun mobie le  te le foonnummer in  correspondent ie  en bel len v ia  de nat ive 

d ia ler  van hun mobie le  te le foon.  

 

Werkplek  

Al le  medewerkers  beschikken over  een mobie le  te le foon en een laptop.   De mobie le  

te le foons worden centraa l  beheerd v ia  Microsof t  In tune.  Al le  medewerkers  hebben 

beschikk ing  over  een Microsof t  365 E5 - l icent ie ,  waarmee z i j  toegang hebben to t  de 

vo l led ige Microsof t -su i te .  De gemeente  maakt  op  d i t  moment  gebru ik  van Azure Vi r tua l  

Desktop (AVD) a ls  v i r tue le werkplekomgeving;  he t  doel  is  om d i t  het  komende jaar  to t  

anderhal f  jaar  u i t  te  faseren.  Medewerkers  wordt  geadv iseerd  om Microsof t  Teams 

lokaal  op hun apparaa t  te  gebru iken in  verband met  de gelu idskwal i te i t  en s tab i l i te i t  b i j  

(v ideo-)gesprekken.  

 

Internet en Wif i  

De gemeente maakt  gebru ik  van twee lokale  in te rnetbreakouts  met  vo ldoende capac i te i t  

om het  te le fon ieverkeer te  ondersteunen.  Het  WiFi  6E -netwerk b ied t  vo l led ige dekk ing 

op a l le  locat ies .  Voor u i tzonder l i jke s i tuat ies  z i jn  daarnaast  e thernetpoorten 

beschikbaar.  

De thu iswerkplekken van medewerkers  worden n ie t  door de gemeente beheerd.  De  

gemeente is  z ich ervan bewust  dat  d i t  mogel i jke  r is ico ’s  met  z ich meebrengt  voor  de 

beschikbaarheid en kwal i te i t  van de gebru ik te  d iensten.  

 

Beheer 

De gemeente voer t  ze l f  het  funct ioneel  beheer u i t  over  het  Mi te l -p la t form. Bi j  complexe 

wi jz ig ingen of  aanpass ingen wordt  ondersteuning  ingeschakeld van de hu id ige 

leveranc ier .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10.2 Gewenste si tuat ie  

 

De gewenste  s i tuat ie  is  vastgeste ld  op bas is  van behoef ten van de gemeente l i jke 

gebru ikers .  He t  vo l led ige kader is  opgenomen in  de aanbestedingsdocumenten,  waarb i j  

het  Programma van Eisen een belangr i jke b ron vormt.  Hie ronder s taan  de belangr i jks te 

u i tgangspunten en kenmerken voor de n ieuwe omgeving.   

 

Infrastructuur  

Opdrachtgever  wi l  mig re ren naar een  vo l led ige C loud communicat ieoploss ing.  De 

beoogde oploss ing d ient  h ierb i j  gebru ik  te  maken van de in f rast ructuur  van de 

Opdrachtnemer ,  inc lus ie f  SIP -kanalen en Sess ion Border  Cont ro l ler  (SBC),  om de 

vo l led ige d ienstver len ing in  de c loud te  rea l iseren.   

 

Microsof t  Teams Phone voor bas istele fonie  

De gemeente hanteer t  het  be le idsui tgangspunt  ‘Microsof t  tenz i j ’  en beschik t  over  

Microsof t  365 E5 l icent ies .  Op bas is  h iervan  is  gekozen voor Microsof t  Teams Phone 

a ls  toekomst ige oploss ing voor de bere ikbaarheid van backof f ices en ind iv iduele 

gebru ikers .  In  2023 is  Teams Phone a l  inger icht  a ls  onderdeel  van een n ieuw p lat fo rm. 

Vanwege technische tekor tkomingen is  deze imp lementat ie  teruggedraaid.  De 

conf igurat ie  is  wel  b l i jven bestaan,  maar is  s indsdien n ie t  geactual iseerd.  Van 

Opdrachtnemer  wordt  ve r langd dat  de Teams Phone omgev ing wordt  (her ) inger icht  en 

geactual iseerd.  

 

Aanvul lende Cloud contact center oplossing  

De gemeente ver langt  een s tab ie le  en betrouwbare omnichannel  Cloud  Contact  Center  

op loss ing.  Het  is  essent iee l  dat  deze oploss ing onafhankel i jk  van Microsof t  Teams kan 

funct ioneren met  vo l led ig behoud van funct ional i te i t  ( inc lus ie f  agent in ter face) .  Wel  is  

een in tegrat ie  met  Teams gewenst ,  zodat  contact  center  medewerkers  vanui t  de 

contactcenter in ter face kunnen doorverb inden naar Teams -gebru ikers  en inzage hebben 

in  de Teams-status van a l le  medewerkers .  

 

De gemeente is  op zoek naar geavanceerde router ings -  en wachtr i j  funct ional i te i ten,  

een in tuï t ieve en comple te gebru ikers in te r face,  rea l t ime s tur ings informat ie  voor 

superv isors  en u i tgebre ide h is tor ische rappor tages en mogel i jkheden voor 

superv isor funct ional i te i ten.  Het  Programma van Eisen bevat  een u i tgebre ide 

opsomming van de gevraagde funct ional i te i ten.  

 

Klanttevredenheidsonderzoek  

De gemeente wi l  de mogel i jkheid om na af loop van een k lantcontact  een 

Klant tevredenheidsonderzoek (KTO) u i t  te  voeren,  met  a ls  doel  het  ve rzamelen van 

feedback over  de k lantbelev ing.   

 

Toekomstige doorontwikkel ingen  

Koppel ing met  Rx.Front  

De gemeente maakt  gebru ik  van Rx,Front  a ls  het  k lantcontactsysteem, gekoppeld aan 

het  zaaksysteem Rx.Enterpr ise van Roxi t .   De Contact  Cente r  op loss ing moet  op bas is  

van een s tandaard CTI -koppel ing kunnen koppelen met  Rx.Front  en onder andere 

ondersteunen:  

•  Automat isch openen van  een n ieuw contact reg is t ra t ie formul ier  b i j  inkomende 

oproepen.  

•  Automat isch vu l len van het  te le foonnummerveld b i j  terugbelverzoeken.  

•  Wegschr i jven van door AI  gegenereerde samenvat t ing in  de 

contactmomentregis t ra t ie .  

De gemeente rea l iseer t  z ich dat  de exacte funct ionele mogel i jkheden van  een koppel ing 

in  over leg met  Rox i t  verder  onderzocht  en vormgegeven moeten worden.  

 

 



 

Uitbre id ing van  communicat iekanalen  

Naast  te le fon ie  (spraak)  moet  de oploss ing in  de  toekomst  kunnen worden u i tgebre id 

met  addi t ionele kanalen,  waaronder min imaal  WhatsApp,  Facebook en Instagram 

Messenger,  e -mai l  (Out look)  en l ivechat /webchat .   

 

AI –  agent  ondersteuning  

De gemeente wi l  in  de toekomst  opt ioneel  gebru ik  kunnen maken van AI -

funct ional i te i ten d ie  medewerkers  he lpen  t i jdens of  na het  gesprek,  zoals :  

•  Transcr ip t ie  en samenvat t ing van gesprekken.  

•  Automat ische antwoordsuggest ies  op bas is  van kennisbronnen.  

 

Qual i ty  moni tor ing  

Daarnaast  moet  de oploss ing u i t  te  bre iden z i jn  met  Qual i ty  Moni to r ing (QM),  inc lus ie f  

vo ice logging,  screenrecord ings en beoordel ing  van in teract ies  v ia  scorecards,  

eventueel  AI  ondersteund.   

 

(AI- )Toepass ingen b innen contactcenteromgevingen ontwikkelen z ich in  hoog tempo.  

Het  is  aannemel i jk  dat  b innen de contracts termi jn  n ieuwe funct ional i te i ten beschikbaar 

komen d ie wezenl i jk  kunnen b i jdragen aan de gemeente l i jke d ienstver len ing,  maar op 

d i t  moment  nog onvoldoende concreet  o f  u i tgekr is ta l l iseerd z i jn  om a ls  e is  o f  wens te  

spec i f iceren.  Om hie rop te  kunnen ant ic iperen,  neemt de Opdrachtgever in  de 

overeenkomst  een herz ien ingsc lausule voor toekomst ige funct ional i te i ten op.  Deze 

c lausule geef t  de Opdrachtgever het  recht  om gedurende de loopt i jd  van  de 

overeenkomst  aanvul lende of  n ieuwe funct ional i te i ten van de Contact  Center -op loss ing 

af  te  nemen,  mi ts  deze d i rect  samenhangen met  de oorspronkel i jke opdracht  en geen 

wezenl i jke wi jz ig ing daarvan vorm en.  

 

Servicemanagement  

De gemeente wenst  (p ro -act ie f )  technisch en funct ioneel  beheer en support  a f  te  nemen op 

bas is  van onderstaande scope:  

•  De Opdrachtnemer moni tor t ,  beheert  en bewaakt  de to ta le  d ienstver len ing b innen 
de scope van deze opdracht ,  inc lus ie f  het  proact ie f  s ignaleren van vers tor ingen 
en afwi jk ingen in  de d ienstver len ing;   

o  Het  beheer  en de moni to r ing van Microsof t  Teams Phone to t  op  de 
werkplek va l t  bu i ten  de verantwoordel i jkheid  van de Opdrachtnemer.  
Opdrachtnemer  is  n ie t  verp l icht  d i t  onderdeel  ac t ie f  te  moni toren,  maar 
d ient  wel  in  s taat  te  z i jn  om inc identen te  herkennen d ie  (mogel i jk )  
samenhangen met  Microsof t  Teams Phone.  

•  Opdrachtnemer  fungeer t  a ls  Sing le Poin t  o f  Contact  (SPOC) voor a l le  inc identen 
en s tor ingen b innen de scope van de d ienstver len ing,  inc lus ie f  meld ingen d ie  
mogel i jk  verband houden met  Microsof t  Teams Phone.  

•  B i j  ieder  inc ident  o f  e lke  s tor ing onderzoekt  Opdrachtnemer of  de  oorzaak 
(mede) l ig t  b i j  Microsof t  Teams of  Microsof t  Teams Phone.  Als  d i t  het  geval  is ,  
meldt  de leveranc ier  d i t  onverwi j ld  b i j  de in terne beheerorganisat ie  van de 
Opdrachtgever ,  inc lus ie f  een kor te  analyse en onderbouwing.  

•  De Opdrachtnemer voert  op verzoek s tandaard en n ie t  s tandaard changes door 
voor  de Contact  Center -op loss ing,  b innen de overeen te  komen procedures en 
autor isat ies .  Verrekening  van de u i tvoer ing van de changes v indt  p laats  op bas is  
van nacalcu lat ie .  

  

Kengetal len  

De bas is  te le fon ie omgeving wordt  nader gespec i f iceerd aan de hand van  onderstaande 

kengeta l len:  

Aanta l  medewerk ers  1390  

Aanta l  Teams Phone gebru ikers   1150  

Aanta l  om te  zet ten huntg roepen t .b .v .  back  

o f f i ces  en p iketd iens ten  

45-50  

Aanwez ige vas te  toes te l len   7  x  Po ly  CCX400 toes te l l en   



Analoge aans lu i t i ngen  geen  

 

De contactcenter  op loss ing wordt  nader gespec i f i ceerd aan de hand van  de vo lgende 

kengeta l len:  

Aanta l  keuzemenu’s   1  met  dr i e  keuzes  (een laags)  

Aanta l  agentgroepen  Dr i e  agentg roepen:  

- KCC –  keuze 1 /verbo rgen keuze  

- KCC –  keuze 2  

- Serv icdesk   

Aanta l  named agents    Aanta l  named KCC:  17  

Aanta l  named Serv icedesk :  13  

Aanta l  concu r rent  agents  -  aanta l  ge l i j k t i jd ig  

inge logd pe r  maand   

Gemidde ld /max imaal  KCC:  10/12   

Gemidde ld /max imaal  KCC:  4 /5  

Aanta l  superv iso rs  (met  rechten to t  rappor t ages )  5  

Aanta l  beheerde rs  2  

Aanta l  wa l l boa rds  3  to taa l :  2  voor  KCC en 1  voor  Se rv icedesk  

 

De in f rast ructuur  wordt  nader gespec i f iceerd aan de hand van de vo lgende kengeta l len  

Aanta l  S IPkanalen  90 ( i nschat t ing  Opdrac htgever  dat  dat  vo ldoende 

is )  

Aanta l  nummerb lokken  2  maal  een 1000- t a l  

Gemidde ld  aanta l  u i t gaande gesp rekken pe r  

maand vas te  nummers  en be lvo lume *  

Aanta l :   276 gesprekken  

Volume:  966 minuten  

Gemidde ld  aanta l  be lminuten  u i t gaand per  

maand voor  be l l en naar  mobie le  nummers  en 

be lvo lume*  

Aanta l :  7773 gesp rekken  

Volume:  27205 minuten  

* De  gem e e n t e  h e e f t  b e p e r k t  i nz i c h t  i n  d e  h u i d i g e  b e l g e g ev e ns .  De  aa n t a l l e n  n a a r  m ob ie l  z i j n  h oo g ,  d ee l s  
ve r o o r z aa k t  d oo r  d e  hu i d i g e  i n r i c h t i n g  va n  d e  M iC o l l ab  w a a r b i j  e l k e  i nk om en d e  o p r oe p  w o rd t  a a n ge b o de n  op  
d e  n a t i v e  d i a l e r .  De  gem id d e l d e  g es p re ks d u u r  i s  g e b as e e r d  o p  v e ro u d e rd e  g e g ev e ns .  V o o r  d e  

ve r g e l i j k b aa r h e i d  w o r d e n  i n  h e t  P r i j s i n vu l f o rm u l i e r  b ov e ns t a an d e  g e g ev e ns  a a n g eh o u de n ;  I n sc h r i j v e r  ka n  h i e r  
g ee n  r e ch t e n  a an  o n t l e n e n .   

 

Het  kanaalgebru ik  word t  nader gespec i f iceerd aan de hand van de vo lgende kengeta l len  

Aanta l  a f gehandelde gesprekken b i j  he t  KCC  Gemidde ld  5100 a fgehande lde gesprekken per  

maand.  

Aanta l  doo rverbonden ges prekken vanu i t  het  KCC  Gemidde ld  11% van de op roepen wordt  

doo rverbonden naar  de back  o f f i ces .  Ongeveer  

30% van de op roepen le i d t  to t  een 

terugbe lnot i t i e  en de ov er i ge oproepen worden 

door  de KCC-medewerke rs  a fgehandeld .  

Aanta l  e -mai ls  per  maand (nu a fgehandeld  i n  

Out look )  

Gemidde ld  320 inkomende mai ls  per  maand met  

een ge l i j k  aanta l  reac t ies .  

Aanta l  Whatsapp be r ich ten  per  maand (nu 

a fgehandeld  in  Coos to )  

Gemidde ld  600 inkomende whatsapp ber ic h ten 

per  maand met  gemidde ld  350 reac t i es .  Over  

gemidde ld  190 ‘cases ’  (ses s ies ) .  

Aanta l  Facebook  DM’s  pe r  maand (nu 

afgehandeld  in  Coos to )  

Gemidde ld  25 i nkomende Facebook  be r ich ten pe r  

maand met  gemidde ld  20 reac t ies .  Over  

gemidde ld  12 ‘cas es ’  (sess ies ) .  

Aanta l  Ins tagram DM’s  pe r  maand (nu 

afgehandeld  in  Coos to )  

Gemidde ld  21 i nkomende I ns tagram ber ich ten 

per  maand met  gemidde ld  11 reac t ies .  Over  

gemidde ld  13 ‘cas es ’  (sess ies ) .  

 
 



 

Afbakening en fasering ini t ië le  implementat ie  

De in i t ië le  implementat ie  r icht  z ich op de d ienstver len ing zoals  vere is t ,  waarb i j  met  

betrekk ing to t  het  Cloud Contact  center  ge ldt  dat  de scope word t  beperkt  to t  de 

inr icht ing van het  kanaal  spraak.  De aspecten  zoals  beschreven onder toekomst ige 

doorontwikkel ing (u i tbre id ing kanalen,  AI  toepass ingen en de koppel ing met  Rx .Fron t)  

va l len bui ten scope van de in i t ië le  implementat ie .  

 

Opdrachtgever  gaat  u i t  van een in i t ië le  implementat ie  in  twee fasen:  

•  Fase 1 betref t  de bas is inr icht ing van Microsof t  Teams Phone en de Contact  

Center  op loss ing*.  In  verband met  de af loop van  het  hu id ige contrac t  d ient  deze 

fase  voor 1  februari  2027  a fgerond te  z i jn .  

•  Fase 2 betref t  de inr icht ing van een k lant tevredenheidsonderzoek (KTO) b innen 

de Contact  Center  op loss ing.  Deze inr icht ing  d ient  d i rect  na af ronding van fase 

1 te  s tar ten.   

 

*Van de Opdrachtnemer wordt  wel  verwacht  dat  h i j  de huid ige inr icht ing  grondige 

analyseert  en proact ie f  verbetervoors te l len doet  ter  opt imal isat ie  van de  te le fon ische 

d ienstver len ing r icht ing k lanten en aan de ef f ic iënt ie  van de werkzaamheden van de 

contac t  center  medewerkers .  Daarb i j  maakt  Opdrachtnemer onderscheid tussen 

verbeter ingen d ie  op bas is  van s tandaard besch ikbare funct ional i te i ten  d i rect  kunnen 

worden doorgevoerd gedurende de in i t ië le  implementat ie  en verbete r ingen waarvoor  

opt ioneel  u i tgevraagde funct ional i te i ten nodig z i jn .  

 

 


