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Van je klanten moet je het hebben VECIM
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VECIM

ldee

BILL PRICE & DAVID JAFFE

- The best service is no service
o - THE BEST

- Klantenservice is alleen nodig

wanneer een organisatie iets fout doet SERVICE IS
— Voorkom klantcontact door de ND SERV'CE

oorzaken weg te nemen
- Tevreden klanten, lagere kosten

« Ontwikkeld door

amazon
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Registreren, symptoom of oorzaak? VECIM

- Wat leggen we vast?

NN

DIT WAS HET MOMENT DAT HIJ HET
VERMOEDEN KREEG DAT ER TEVEEL
CONTACT CODES WAREN..

/

5 november 2018 Gebruiker Centraal 4



Registreren, symptoom of oorzaak? VEC

Medium (Kies het kanaal waar de vraag is binnen gekomen.}*
Select Medium v

Hoe was het humeur van de inwoner aan het begin van het gesprek?

|DPZ/Burgerzaken| DPZ/Belastingzaken|| DPZ/Stads/Wijk] DPZ/Bibliotheek| [DSB/ Grofwil [DSB/Parkeren

- Wat zouden we vast essromeagosoEynor -
kunnen leggen? |

Gebruik deze contactreden gedurende de pilot 2017
KCC Front Office

Tracked Voices/Issues (Controleer of er al een "voice"” of "issue"” hierover is
aangemaakt.)

Comment (Geef hier aan wat het voor de klant betekende en wat in jouw optiek
het echte probleem is?)*

Hoe heb je de inwoner geholpen?

Hoe was het humeur van de inwoner aan eind van het gesprek?
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Registreren, symptoom of oorzaak? VECIM

« Wat kunnen we leren
van een voorbeeld?

5 november 2018

WEL, ONTHOUD
DAT DIT DE STEM

VAN DE KLANT IS

EN NIET DE MIJNE..
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Doel categorisering VECIM

- rapportage
- feedback loop

- werkverdeling

- kanaalsturing /
- klantbeeld /

- planning & forecasting
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Huidige categoriestructuur I

VECIM

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
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
ander issue X klant informatie gegeven over...
doorgeven aanmelding X klant informatie gegeven
mijn meter is kapot X klant informatie gegeven
technische correctie X klant informatie gegeven
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 ovﬁ...
terugbelafspraak X vraag voor VZC
vooraankondiging X klant informatie gegege{'l over...
Techniek EIP nieuwe aansluiting contact werkvoorbereider vraag voor werkvocyﬁereider

status aanvraag

status nieuwe aa;éluiting

uitleg

klant wil nieulyéaansluiring

odysseus

doorgeven rekeningnummer

rekeningnuyﬂ'ner

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




Categorieen

Nieuwe

tijl

VECIM

goriell Categorie2 Categorie3 Tekst-ID Logtekst
Informatiel®verthetiroces CONS_VZC_VZC_INFO Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:
Vooraankondiging®ZC Doorverbonden@net®/zZC CONS_VZC_VZC_DRVB Naambbeller:&lantvraag:@Antwoord/afspraken:@Doorverbonden@net®d/ZC

VerbruikZonder@ontract

TerugbelverzoekEemaakt

CONS_VZC_VZC_TBV

Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:EiNog@ipart@aststellen,Zaterdag@nvullen

Factuur

Informatie@®verhetiroces
Doorverbonden@net®/ZC
Terugbelverzoek@Eemaakt

CONS_VZC_FACT_INFO
CONS_VZC_FACT_DRVB
CONS_VZC_FACT_TBV

Naamibeller:Xlantvraag:BAntwoord/afspraken:
Naamlbeller:Klantvraag:@ntwoord/afspraken:@Doorverbonden@net®/zZC
Naambbeller:&lantvraag:BAntwoord/afspraken:@EFactuurnummer@®fikenmerkibrief:ANog@ipart

gorielfL Categorie2 Categorie3 Tekst-ID Logtekst
Aansluitwaarde CONS_INFO_INST_AANS Naamrbbeller:Xlantvraag:@®Product:
EANRode CONS_INFO_INST_EAN Naambbeller:EKlantvraag:@Product:@EEAN-code@oorgegeven:
Meternummer CONS_INFO_INST_MET Naambeller:EKlantvraag:@Product:EmMeternummer:@ansluitadres:

Informatievoorziening@BNAWENnutaties

Installatie@egevens

Meterstanden@n@erbruik
Kadastralefhetregistratie
Siv

Technische@egevens
Technische®orrectie

CONS_INFO_INST_VERB
CONS_INFO_INST_KAD
CONS_INFO_INST_SIV
CONS_INFO_INST_TECG
CONS_INFO_INST_TECC

Naambbeller:&lantvraag:@Antwoord/afspraken:
Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:Zaterdaghogmakijken
Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:
Naambbeller:Xlantvraag:BAntwoord/afspraken:
Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:aterdag@anvullen

MutatieGlEINAWREegevens

(Correspondentie)zdres@vijziging
Emailzdresi@elefoonnummer
Naamswijziging

Omnummeren

CONS_INFO_MUT_ADR
CONS_INFO_MUT_EMT

CONS_INFO_MUT_NAAM
CONS_INFO_MUT_OMNU

Naambbeller:EKlantvraag:@\ntwoord/afspraken:
Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:@elefoonnummer:E-mailadres:2
Naamibbeller:Xlantvraag:BAntwoord/afspraken:
Naambbeller:@Functiefeller:&lantvraag:@BAntwoord/afspraken:frelefoonnummer:FdresZoalsi
EAN-code(s):

Informatie

UitlegBhetbeheerder
WielsRiefdeverancier?
Netwerkkosten
Vragenlhiet@oorklantenservice

CONS_INFO_INFO_UITL
CONS_INFO_INFO_LV
CONS_INFO_INFO_NETW
CONS_INFO_INFO_VNVK

Naamibeller:Xlantvraag:@#\ntwoord/afspraken:
Naamibbeller:&lantvraag:@ntwoord/afspraken:
Naambbeller:&lantvraag:BAntwoord/afspraken:@ostenBesproken:
Naamfbbeller:Klantvraag:@ntwoord/afspraken:@oorverwezenhaar:

gorielfl Categorie2 Categorie® Tekst-ID Logtekst
Hoogverbruik TopFlOHdeveranciers@En@verig CONS_ISSUE_HGV_(lv) Naamibeller:Xlantvraag:@BAntwoord/afspraken:@oorverwezen@ooreverancier:
Correctie TopPELOGeveranciers@nBverig CONS_ISSUE_COR_(lv) Naamfbeller:Xlantvraag:@ntwoord/afspraken:@oorverwezen@oordeverancier:#
Doorgevenanmelding TopFLOdeveranciers@nverig CONS_ISSUE_AAN_ (lv) Naambbeller:&lantvraag:@BAntwoord/afspraken:@oorverwezen@oorfeverancier:@
Issuellleverancier Uitstel@®pfsluiting TopFlOHeveranciers@n@verig CONS_ISSUE_AFS_(Iv) Naamfbbeller:&Klantvraag:@ntwoord/afspraken:@oorverwezen@oordeverancier:#
Toezeggingenverheraansluiten TopFlOHdeveranciers@En@verig CONS_ISSUE_HAS_(lv) Naamibeller:Xlantvraag:@B\ntwoord/afspraken:@oorverwezen@ooreverancier:
Correctie®JV TopELOGeveranciers@nBverig CONS_ISSUE_SJV_(lv) Naamfbbeller:&lantvraag:@Bntwoord/afspraken:@oorverwezen@oordeverancier:#
Anderfissue TopFLOdeveranciers@n@verig CONS_ISSUE_AND_ (Iv) EiBerver@®nderBnder@ssue I
Z
gorielfL Categorie2 Categorie® Tekst-1D Logtekst
Standen@oorEnexisBpgenomen CONS_MKV_OPN_STND Naambbeller:EKlantvraag:BAntwoord/afspraken:EMeterstanden@oorgegevenE:@Meterstandent
Meteropname Meteropnamelproces CONS_MKV_OPN_OPN Naamibeller:Xlantvraag:BAntwoord/afspraken:@oorverwezenihaarieverancierindien®ano
Vaststellenfineter(standen) Terugbelverzoek@neteropname CONS_MKV_OPN_TBV TERUGBELVERZOEKEMETEROPNAME
Technische@®pname Technische@®pname CONS_MKV_TEC_TEC Nieuw
Fysiekeheropname Fysi opnamef#-Klus CONS_MKV_OPN_FYS Naambbeller:EKlantvraag:@Mailih AVikilWeetjes:@Kopieerihier il Wwikidweetjes

Fysieke@®pname

Schouwing

CONS_MKV_OPN_SCH

SCHOUWING




Analyseren, wat zegt de data ons? VECIM

==

+ Wat halen we eruit? @ oo o
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Analyseren, wat zegt de data ons?

« Wat zouden we_eruit

kunnen halen:

5 november 2018

ANSCOPIIM

EHHH, MIJN AFDELING
HEEFT EEN ,IETS" HOGER
AANDEEL IN HET VEROORZAKEN
VAN KLANTCONTACT DAN DE
ANDERE DEZE MAAND. MAAR
HET KAN SLECHTER HOOR...

JE GAAT DOOR
OP DE VOLGENDE
VERDIEPING.

VECIM




Analyseren, wat zegt de data ons? VECIM

Waardevolle
contacten voor
behoud en groei
van de klantrelatie.

-

Processen zonder
toegevoegde waarde
moeten worden
vereenvoudigd.

Simplificeer Waarde creatie

11,7% %

Elimineer E-Dienstverlening

|Il:||ri graag e=n uitirekseal 8.5%|

[t i= d= waards voor de ©ZB van mij huis?
[l wil een bouwasnvraag indienen?

[1k wil mijn huis verbowwen?

[k ga verhuizen.

[k mcet 22n nieuwe ID-kaart )
Ik wil mijn rijbewils ve n y .
Iltwini}nuituhgher:;rg;m " Contacten die

geautomatiseerd

M3IA 311esiuesio

Contacten die

verdwijnen door de worden met
oorzaken op te lossen. . slimme self-
Klant view .
services. Y

5 november 2018 Gebruiker Centraal 12



Analyseren, wat zegt de data ons? VECIM

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 ontwerpen scoorden als volgt:

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

Onwerp | reaties

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? VECIM

- Hoe stellen we
prioriteiten?

5 november 2018

Gebruiker Centraal

"~/ IK HEB HET ZO
3 [ VERSCHRIKKELIJK =
|_| DRUK. IK KOM WEL EEN
J_ \KEERTJE KIJKEN NA /|
DE STRIJD.

14



Keuzes, waarderen en prioriteren? VECIM

« Wat zouden we kunnen doen

Top Issue Management

,Waar stoppen we energie in?
Hoe bewaken we de voortgang”

wekelijkse

cirkel

Agile Issue Management
vVat zijn de zaken die we binnen 2

weken kunnen oplossen?
/
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Keuzes, waarderen en prioriteren? VECIM

« Wat kunnen we leren van een voorbeeld?
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Acties uitzetten? VECIM

- Wat zetten we in gang en hoe bewaken we dat?
- Wat zouden we kunnen doen?

« Wat kunnen we leren van een voorbeeld?

7
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Acties uitzetten?

VECIM

ID Omschrijving Analyse Actie Actiehouders Volgende mijlpaal
2015-03-001 |Analyse eerstelijns In juni zijn in een workshop de Ondanks toenemend gebruik [Sander Sturme Eerste week van
contacten Zakelijk analyses besproken met zakelijk.Ruim |van het portal, is er geen (Business Support) oktober gaat een
één derde van alle gesprekken heeft |afname te zien in het Astrid Schuch (KS rapportage live welke
betrekking op Betalingen, Kopie telefoon/email verkeer bij Zakelijk) meer inzicht in het
factuur of Wijzigen klantgegevens. Dit [Zakelijk. Uit een nadere daadwerkelijke gebruik
is functionaliteit die beschikbaar is in |analyse blijkt dat het vooral de van de portal kan geven
het zelfservice portaal. multisite klanten zijn die reeds Analyse rapportages
langer gebruik maken vd volgt in december.
portal. Dit zijn klanten die
echter doorgaans rechtstreeks
met GZ contact opnemen en
niet met KS
2015-06-001 |Per jaar 400 klachten over [Het is klanten niet duidelijk dat in Voorstel afschaffen Ingmar Dobbelaar Besluit MT IS
voorrijkosten na principe de voorrijkosten voor Voorrijkosten ligt voor bij MT |(Business Support KS) |afwachten.
vervanging hoofdzekering [rekening van de klant zijn. Afschaffen |[IS. Mocht dit het niet halen, |[Otto von Ende (IS)
voorrijkosten voor IS geen optie. Eind |dan wordt impact toolkit
2014 is wel een toolbox geevalueerd en implementatie
geintroduceerd die voor een betere  |daar waar nodig aangescherpt.
communicatie (storingsdienst, nota en
monteur) richting klant moet zorgen.
2015-08-001 |Aantal klantcontacten bij |Circa 75% van de contacten gaan over [Voor het opvoeren van de Ingmar Dobbelaar SO besluit gevraagd om

Duurzaam blijft maar
stijgen.

(a) het aanvragen en de status van een
(teruglever)meterwissel en (b) het
opvoeren van gegevens in het PIR
(register van producerende
consumenten).

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.

(Business Support KS)

dit initiatief weer op te
pakken.

ovemper ZUls

Gepruike

centradl
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VECIM

Vragen ?!?

EERST VERZAMELEN WE
ALLE VRAGEN UIT DE E-MAILS, FAXEN,
BRIEVEN EN TELEFOONTJES VAN ONZE
KLANTEN. DIE STUREN WE VERVOLGENS
PER POSTDUIF NAAR DE JUISTE
AFDELINGEN BINNEN ONZE

ORGANISATIE. ’ ceo ,Ac;o«:’m Meer Weten ? | ?

— 1 f\j’ www.vecim.nl
PR A ,g” / MARK ETING llp—'ﬁgu]'m

“Ca W @ o0s5- 3330001
Xl ® info@vecim.nl
" — ﬁ Vecim

Vecim
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