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Van je klanten moet je het hebben

Tot 85% van alle 
service- contacten 
kunnen worden 
herleid tot 
vermijdbare 
problemen of 
onvoldoende 
selfservice 
mogelijkheden.
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Idee

• The best service is no service
– Klantenservice is alleen nodig 

wanneer een organisatie iets fout doet

– Voorkom klantcontact door de 
oorzaken weg te nemen 

– Tevreden klanten, lagere kosten

• Ontwikkeld door
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Registreren, symptoom of oorzaak?

• Wat leggen we vast?



55 november 2018 Gebruiker Centraal

Registreren, symptoom of oorzaak?

• Wat zouden we vast 
kunnen leggen?
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Registreren, symptoom of oorzaak?

• Wat kunnen we leren 
van een voorbeeld?
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Doel categorisering

• rapportage

• feedback loop

• werkverdeling

• kanaalsturing

• klantbeeld

• planning & forecasting



soort zak. transactie categorie 1 categorie 2 categorie 3 logtekst (dropdown)
Vrije Markt aan / afsluiten cijferslotcode niet doorgegeven cijferslotcode niet aan klant doorgegeven

wel doorgegeven cijferslotcode aan klant doorgegeven

einde levering doorgeven telefoonnummer heraansluiting telefoonnummer doorgegeven

voorkomen buitenafsluiting telefoonnummer doorgegeven

niet afgesloten contract niet in C-AR contract niet aanwezig

contract wel in C-AR contract aanwezig

voorwaarden heraansluiting voldoet niet aan de voorwaarden voldoet niet aan voorwaarden

voldoet wel aan de voorwaarden voldoet aann voorwaarden

fraude doorverbonden met fraude X vraag voor fraude

uitleg proces nieuwe meter X nieuwe meter na fraude

informatie leverancier bekend X klant informatie gegeven over…

switch X klant informatie gegeven over…

uitleg netbeheerder X klant informatie gegeven over…

vragen niet voor klantenservice klant doorverwezen naar…

wie is de energieleverancier X klant informatie gegeven over…

issue energieleverancier afspraak maken met meteropnemer X klant informatie gegeven over…

ander issue X klant informatie gegeven over…

doorgeven aanmelding X klant informatie gegeven over…

mijn meter is kapot X klant informatie gegeven over…

technische correctie X klant informatie gegeven over…

uitstel op afsluiting bij EL X klant informatie gegeven over…

leegstand activeren X activatie meter

doorgeven telefoonnummer heraansluiting telefoonnummer doorgegeven

niet afgesloten contract niet in C-AR contract niet aanwezig

contract wel in C-AR contract aanwezig

voorwaarden heraansluiting voldoet niet aan de voorwaarden voldoet niet aan voorwaarden

voldoet wel aan de voorwaarden voldoet aan voorwaarden

mutatie correspondentieadres X gewijzigd van … naar …

e-mailadres X gewijzigd van … naar …

naamswijziging X vraag voor leverancier

standaardadres X gewijzigd van … naar …

odysseus aan / afsluitkosten X klant informatie gegeven over…

informatie X klant informatie gegeven over…

kopie factuur X klant wil kopie factuur

VZC doorgeven rekeningnummer X rekeningnummer doorgegeven

factuur X klant informatie gegeven over…

terugbelafspraak X vraag voor VZC

vooraankondiging X klant informatie gegeven over…

Techniek EIP nieuwe aansluiting contact werkvoorbereider vraag voor werkvoorbereider

status aanvraag status nieuwe aansluiting

uitleg klant wil nieuwe aansluiting

odysseus doorgeven rekeningnummer rekeningnummer

informatie klant informatie gegeven over…

kopie factuur klant wil kopie factuur

verlagen aansluiting contact werkvoorbereider vraag voor werkvoorbereider

status aanvraag statis verlaging

uitleg klant wil verlaging

verplaatsen aansluiting contact werkvoorbereider vraag voor werkvoorbereider

status aanvraag status verplaatsing

Huidige categoriestructuur I

8



Categorieen Nieuwe Stijl
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Categorie	1 Categorie	2 Categorie	3 Tekst-ID Logtekst CHECK

Informatie	over	het	proces CONS_VZC_VZC_INFO Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Doorverbonden	met	VZC CONS_VZC_VZC_DRVB Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:		Doorverbonden	met	VZC V

Terugbelverzoek	gemaakt CONS_VZC_VZC_TBV Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:		Nog	apart	vaststellen,	zaterdag	invullen V

Informatie	over	het	proces CONS_VZC_FACT_INFO Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Doorverbonden	met	VZC CONS_VZC_FACT_DRVB Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:		Doorverbonden	met	VZC V

Terugbelverzoek	gemaakt CONS_VZC_FACT_TBV Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:		Factuurnummer	of	kenmerk	brief:	Nog	apart	vaststellen,	zaterdag	invullen V

Categorie	1 Categorie	2 Categorie	3 Tekst-ID Logtekst CHECK

Aansluitwaarde CONS_INFO_INST_AANS Naam	beller:	Klantvraag:	Product: V

EAN	code CONS_INFO_INST_EAN Naam	beller:	Klantvraag:	Product:	EAN-code	doorgegeven: V

Meternummer CONS_INFO_INST_MET Naam	beller:	Klantvraag:	Product:	Meternummer:	Aansluitadres: V

Meterstanden	en	verbruik CONS_INFO_INST_VERB Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Kadastrale	netregistratie CONS_INFO_INST_KAD Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Zaterdag	nog	nakijken V

SJV CONS_INFO_INST_SJV Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Technische	gegevens CONS_INFO_INST_TECG Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Technische	correctie CONS_INFO_INST_TECC Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Zaterdag	aanvullen V

(Correspondentie)	adres	wijziging CONS_INFO_MUT_ADR Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Email	adres	/	telefoonnummer CONS_INFO_MUT_EMT Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Telefoonnummer:	E-mailadres:	 V

Naamswijziging CONS_INFO_MUT_NAAM Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Omnummeren CONS_INFO_MUT_OMNU Naam	beller:	Functie	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Telefoonnummer:	Adres	zoals	nu	bekend:	Adres	zoals	het	moet	zijn:	Meternummer(s):	

EAN-code(s): V

Uitleg	netbeheerder CONS_INFO_INFO_UITL Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Wie	is	de	leverancier? CONS_INFO_INFO_LV Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken: V

Netwerkkosten CONS_INFO_INFO_NETW Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Kosten	besproken: V

Vragen	niet	voor	klantenservice CONS_INFO_INFO_VNVK Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	naar: V

Categorie	1 Categorie	2 Categorie	3 Tekst-ID Logtekst CHECK

Hoogverbruik Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_HGV_(lv) Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	door	leverancier:		 V

Correctie Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_COR_(lv) Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	door	leverancier:		 V

Doorgeven	aanmelding Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_AAN_(lv) Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	door	leverancier:		 V

Uitstel	op	afsluiting Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_AFS_(lv) Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	door	leverancier:		 V

Toezeggingen	over	heraansluiten Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_HAS_(lv) Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	door	leverancier:		 V

Correctie	SJV Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_SJV_(lv) Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	door	leverancier:		 V

Ander	issue Top	10	leveranciers	en	overig CONS_ISSUE_AND_(lv) Ei	server	onder	Ander	issue V

Categorie	1 Categorie	2 Categorie	3 Tekst-ID Logtekst CHECK

Standen	door	Enexis	opgenomen CONS_MKV_OPN_STND Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Meterstanden	doorgegeven	E:	Meterstanden	doorgegeven	G:	 V	

Meteropname	proces CONS_MKV_OPN_OPN Naam	beller:	Klantvraag:	Antwoord/afspraken:	Doorverwezen	naar	leverancier	(indien	van	toepassing): V	

Terugbelverzoek	meteropname CONS_MKV_OPN_TBV TERUGBELVERZOEK	METEROPNAME X

Technische	opname Technische	opname CONS_MKV_TEC_TEC Nieuw V	

Fysieke	heropname Fysieke	heropname	/	Y-Klus CONS_MKV_OPN_FYS Naam	beller:	Klantvraag:	Mail	naar	Wiki	Weetjes:		Kopieer	hier	je	mail	naar	wiki	weetjes V	

Fysieke	opname Schouwing CONS_MKV_OPN_SCH SCHOUWING V	

Issue	leverancier

Vaststellen	meter(standen)

Meteropname

Vooraankondiging	VZC

Installatie	gegevens

Informatie

Mutatie	/	NAW	gegevens

Factuur

Informatievoorziening	/	NAW	mutaties

Verbruik	Zonder	Contract



105 november 2018 Gebruiker Centraal

Analyseren, wat zegt de data ons?

• Wat halen we eruit?
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Analyseren, wat zegt de data ons?

• Wat zouden we eruit 
kunnen halen?
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worden met 
slimme self-
services.

Contacten die 
verdwijnen door de 
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Analyseren, wat zegt de data ons?
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Analyseren, wat zegt de data ons?

Pilot Beter vooraf Informeren
• Doel is om het aantal klantreacties n.a.v. de huidige meteropname 

aankondigingskaart te verlagen (in 2014 circa 500 per maand)

• In november is er een pilot uitgevoerd met twee alternatieve 
aankondigingskaarten, elk naar circa 15.000 adressen.

• De overige circa 44.000 adressen hebben het bestaande ontwerp ontvangen.

• De reacties zijn gemeten over de periode 31 oktober tot en met 1 december.

• De ontwerpen scoorden als volgt:

Ontwerp % reacties

Het huidige ontwerp 0,36%

Het huidige verbetervoorstel vanuit MKV 0,11%

Het verbetervoorstel vanuit het projectteam 0,26%
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Keuzes, waarderen en prioriteren?

• Hoe stellen we 
prioriteiten?
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Keuzes, waarderen en prioriteren?

• Wat zouden we kunnen doen
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Keuzes, waarderen en prioriteren?

• Wat kunnen we leren van een voorbeeld?
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Acties uitzetten?

• Wat zetten we in gang en hoe bewaken we dat?

• Wat zouden we kunnen doen?

• Wat kunnen we leren van een voorbeeld?
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Acties uitzetten?
ID Omschrijving Analyse Actie Actiehouders Volgende mijlpaal

2015-03-001 Analyse eerstelijns 
contacten Zakelijk

In juni zijn in een workshop de 
analyses besproken met zakelijk.Ruim 
één derde van alle gesprekken heeft 
betrekking op Betalingen, Kopie 
factuur of Wijzigen klantgegevens. Dit 
is functionaliteit die beschikbaar is in 
het zelfservice portaal.

Ondanks toenemend gebruik 
van het portal, is er geen 
afname te zien in het 
telefoon/email verkeer bij 
Zakelijk. Uit een nadere 
analyse blijkt dat het vooral de 
multisite klanten zijn die reeds 
langer gebruik maken vd 
portal. Dit zijn klanten die 
echter doorgaans rechtstreeks 
met GZ contact opnemen en 
niet met KS

Sander Sturme 
(Business Support) 
Astrid Schuch (KS 
Zakelijk)

Eerste week van 
oktober gaat een 
rapportage live welke 
meer inzicht in het 
daadwerkelijke gebruik 
van de portal kan geven
Analyse rapportages 
volgt in december. 

2015-06-001 Per jaar 400 klachten over 
voorrijkosten na 
vervanging hoofdzekering

Het is klanten niet duidelijk dat in 
principe de voorrijkosten voor 
rekening van de klant zijn. Afschaffen 
voorrijkosten voor IS geen optie. Eind 
2014 is wel een toolbox 
geintroduceerd die voor een betere 
communicatie (storingsdienst, nota en 
monteur) richting klant moet zorgen.

Voorstel afschaffen 
Voorrijkosten ligt voor bij MT 
IS. Mocht dit het niet halen, 
dan wordt impact toolkit 
geevalueerd en implementatie 
daar waar nodig aangescherpt.

Ingmar Dobbelaar 
(Business Support KS)                            
Otto von Ende (IS)

Besluit MT IS 
afwachten.

2015-08-001 Aantal klantcontacten bij 
Duurzaam blijft maar 
stijgen.

Circa 75% van de contacten gaan over 
(a) het aanvragen en de status van een 
(teruglever)meterwissel en (b) het 
opvoeren van gegevens in het PIR 
(register van producerende 
consumenten).

Voor het opvoeren van de 
gegevens in het PIR is geen 
positieve business case.Voor 
het aanvragen van een 
(teruglever)meterwissel en de 
status-navragen liep een 
initiatief om de PTI-tool in te 
zetten bij Duurzaam. Dit 
initiatief ligt nu stil.

Ingmar Dobbelaar 
(Business Support KS)

SO besluit gevraagd om 
dit initiatief weer op te 
pakken.
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Vragen ?!?

Meer weten ?!?

www.vecim.nl

085 – 3330001

info@vecim.nl

Vecim

Vecim      

mailto:info@vecim.nl

