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Selectietraject van een
call-centerpakket

In het meinummer van Call Center Magazine behandelde Paul Kok
vier call-centerconcepten die het makkelijker maken om een eerste
selectie uit het grote aantal call-centerpakketten te maken. De vol-
gende vraag die dan bij een onderneming rijst is welke criteria een
rol spelen bij de selectie van een business applicatie. In dit artikel
wordt dieper ingegaan op het selectietraject dat daarna doorlopen
moet worden om uiteindelijk de juiste keuze te maken. Als uitgangs-
punt wordt het call center genomen, dat ingezet wordt als contact-
platform tussen de klant en de onderneming. Selectie van pakketten
die ingezet worden bij technische helpdesks en gebruikt worden als

trouble ticket systemen (voor de registratie en voortgangsbewaking

van incidents en problemen) vallen buiten de scope van dit artikel.

door Marion V. van den Brink

e vraag die een

onderneming

zich in eerste

instantie moet
stellen is: Welk doel moet
bereikt worden na aanschaf
en implementatie van het
call-centerpakket. Meestal
dient het pakket een aantal
doelen, waarbij een hoofd-
doel de boventoon voert.
Elk hoofddoel heeft ook
weer zijn consequenties
voor de organisatie binnen
het call center.

ENIGE HOOFD-
DOELEN

Scriptingtool
Functionaliteit: Op dit
moment wordt een dergelij-
ke applicatie vooral ingezet
om de gespreksdialoog mee
te ondersteunen. Telemar-
ketingorganisaties die voor
een groot aantal verschillen-
de klanten diverse campag-
nes hebben, gebruiken het
hier vaak voor. Ook organi-
saties die een aantal concre-
te gegevens nodig hebben
van een klant alvorens ze
gericht een antwoord kun-
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nen geven, zijn gebaat bij
een goede dialoogonder-
steuning. Met name banken
en verzekeringsmaatschap-
pijen hebben bij het ver-
strekken van een lening of
een uitkering van een scha-
de een aantal gegevens
nodig om uiteindelijk de
juiste berekening of beoor-
deling te kunnen maken.
Regelmatig zal het script
aangepast moeten worden.

Organisatie: Als scripting
een hoofddoel is dan is het
belangrijk dat het bouwen
van de verschillende scripts
snel en makkelijk kan
gebeuren, het liefst door
mensen die nauw betrokken
zijn bij het call center. Veel
organisaties willen niet per-
manent afhankelijk zijn van
de diensten van de pakket-
leverancier en leiden hun
eigen mensen op in het pro-

grammeren van de scripts.
Randvoorwaarde is wel dat
daarna deze mensen ook
full-time beschikbaar zijn
om ingezet te worden voor
het call center, zodat er snel
aanpassingen gedaan kun-
nen worden indien verande-
rende omstandigheden dit
eisen. Meestal bestaat het
applicatieteam uit een IT-er
en een gebruiker. De IT-er
programmeert en de gebrui-
ker vertaalt de wensen van
de werkvloer in concrete
programmeeraanvragen. De
IT-er doet de technische
tests, de gebruiker de func-
tionele tests.

Schil of gebruikersinterface
Functionaliteit: Tijdens het
telefonische contact met de
klant moet de agent vaak
gegevens hebben uit diverse
databases die al in de onder-
neming aanwezig zijn. Vaak
kan men deze raadplegen
via een Alt-Tab functie.
Nadeel hiervan is dat de
agent bekend moet zijn met
de manier van benaderen
van de diverse databases en
vaak te maken krijgt met
allerlei, vaak gebruikson-
vriendelijke interfaces. Het
call-centerpakket wordt bij
deze situaties vaak als een
‘schil’ om de diverse databa-
ses gebouwd. De gebruiker
werkt dan nog vanuit één
applicatie en kan alle beno-
digde gegevens uit de diver-
se onderliggende systemen
op een scherm naar boven
halen.

Organisatie: Als dit het
hoofddoel is dan is het
belangrijk dat er makkelijk
koppelingen tot stand kun-
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[Selectiecriteria voor een call-centerpakket
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nen komen tussen het pakket
en de onderliggende databa-
ses. Vaak is dit een eerste
stap naar de bouw van een
algemene database waarin
alle gegevens van de klant bij
elkaar opgenomen zijn.
Behalve goede koppelings-
mogelijkheden moet er
tevens op gelet worden dat
deze manier van benaderen
van de database niet ten
koste gaat van de perfor-
mance in het call center. Een

schermwisseling mag niet
langer duren dan een onder-
deel van een seconde omdat
zowel de dialoog met de
klant als de invoer van gege-
vens in het systeem soepel en
tegelijkertijd moeten kunnen
verlopen. Zodra de perfor-
mance van het systeem hier-
byj achter blijft zal een opera-
tor eerst de gegevens op
papier opschrijven en na het
afsluiten van de call de gege-
vens gaan invoeren in de

database. Gevolg van deze
manier van werken is dat de
totale athandeltijd van de
call zal verdubbelen en het
service level dramatisch zal
zakken. Daarnaast kan de
call-centerapplicatie door
middel van Computer Tele-
phone Integration gekoppeld
worden aan de telefooncen-
trale waardoor een call te
samen met de klantgegevens
doorgegeven kan worden
aan een operator. Deze
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manier van werken vermin-
dert de lengte van de call (de
klant hoeft niet weer
zijn/haar klantgegevens door
te geven aan de operator) en
verhoogt de klantvriendelijk-
heid (men kan de klant
meteen aanspreken met
zijn/haar naam).

Marketing- en managemen-
tinformatiesysteem.
Functionaliteit: Het komt
regelmatig voor dat een
bestaande database geen
ruimte biedt om extra gege-
vens over de klant op te
slaan. Daarnaast zijn er
vaak gegevens opgeslagen in
systemen waarmee moeilijk
analyses gemaakt kunnen
worden. Op dat moment
kan een call-centerpakket
dienen voor het opslaan van
nieuwe gegevens in een
aparte database. Dit kunnen
specifieke gegevens over de
klant zijn, over de inhoud
van het gesprek of over ver-
volgacties (agendafunctie).
Daarnaast geeft het de
mogelijkheid om een klant-
historie op te bouwen aan
de hand van de gevoerde
gesprekken. Op het moment
dat de klant belt krijgt men
meteen een volledig over-
zicht van de laatste klant-
contacten, aankopen enzo-
voort. Een tweede mogelijk-
heid is om met behulp van
het pakket te registreren wat
voor een soort calls er op de
afdeling terechtkomen en
hoe lang deze telefoonge-
sprekken duren. Een rap-
portage uit de ACD geeft
meestal wel inzicht in het
aantal calls, het aantal
wachtenden en de lengte
van de calls, maar geeft geen
inzicht in de inhoud van de
telefoongesprekken.

Organisatie: Een van de
mogelijkheden om hier
inzicht in te krijgen is door
de klanten eerst via voice
response het onderwerp van
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gesprek te laten kiezen. Veel
organisaties kiezen liever
voor een live-opvang door
human operators. Op dat
moment geeft de operator
aan in het systeem wat de
diverse onderwerpen van
gesprek zijn geweest. Het
inzicht in de aard van de call
kan heel belangrijk zijn om
te bepalen wat de kennis en
opleiding van de verschillen-
de operators op de afdeling
moeten zijn. Voor met name
telemarketingorganisaties is
het handig om na elke cam-
pagne inzicht te hebben in
het resultaat van de actie,
het aantal verkopen die er
gepleegd zijn, de verstuurde
informatie-aanvragen enzo-
voort. Als dit een van de
hoofddoelen is, dan is het
van belang om te bekijken in
hoeverre het call-centerpak-
ket deze mogelijkheden stan-
daard in zich heeft. Vaak
kan het pakket uitgebreid
worden met een extra
module die deze functionali-
teit wel heeft. Daarnaast is
het van belang om te bekij-
ken op welke manier de
gegevens gepresenteerd wor-
den. Een standaard ACD-
rapportage is immers ook
alleen na enige bestudering
te begrijpen en wordt daar-
om vaak weer in een spread-
sheet ‘geklopt” om een lees-
bare en begrijpelijke rappor-
tage te krijgen. Rapportages
die moeilijk leesbaar zijn
worden in de praktijk niet
gebruikt, zodat het hebben
van alleen makkelijk leesba-
re rapportages een extra
investering waard is.

BIJKOMENDE
FUNCTIONALITEIT
Workflow en agenderings-
functie

Een call-centerpakket wordt
vaak ook gebruikt om trans-
acties in werking te zetten.
Koppelingen met tekstver-
werkers en faxen kunnen het
werk in de back-office verge-

makkelijken. Daarnaast kan
het terugbelafspraken vast-
leggen en deze zo nodig
actief laten ‘oppoppen’ op
het scherm. Deze functiona-
liteit stelt ook vaak een ‘to
do’ list samen, die men ‘s
morgens na het inloggen
meteen op het scherm krijgt.

SELECTIECRITERIA
Wat zijn nu de selectiecrite-
ria waar men rekening mee
moet houden.? Globaal zijn
er een tiental te onderschei-
den, afhankelijk van de
hoofddoelen die men voor
ogen heeft.
1. Mogelijkheid van CTI;
2. Koppelingen met ach-
terliggende databases en
systemen;
3. Look & feel, ook wel
Graphical User Interface
genoemd;
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Windows-georiénteerd;

5. Uitbreidbaarheid van
1 tot 100 of meer werk-
plekken;

6. Managementrappor-
tages;

7. Gebruiksvriendelijkheid
bij bouwen van nieuwe
SCripts;

8. Gebruiksvriendelijkheid
voor de operator;

9. Workflow en agende-
ringsfunctie;

10. Pakket moet al op meer-
dere plaatsen geinstal-
leerd zijn (zogenaamde
installed base) bij voor-
keur in Nederland;

11. De kennis, support en
het inlevingsvermogen
van de leverancier, al
dan niet in samenwer-
king met een system
integrator;

12. Prijs, licentiekosten.

Als checklist kan de tabel
op pagina 21 enige houvast
bieden.

In deze tabel kunt u zien
dat bij pakket 3 de ervaring
van de leverancier in Neder-
land (nog) niet zo groot is.
Hij heeft echter een goede

samenwerking met een

(Nederlandse) system integ-

rator. Op dat moment moet

er bekeken worden of dat
voldoende is. Anders kan
het een wezenlijk struikel-
blok vormen, ook al is het
een goed pakket. Vaak spe-
len andere, wat meer irra-
tionele zaken ook een rol in
het keuzeproces van het
pakket of de leverancier.

* Hoe klikt het met de
vertegenwoordigers van
het pakket (zowel leve-
rancier als de system
integrator);

* Hoe zat de presentatie
in elkaar, standaard of
afgestemd op de vraag,
goed voorbereid;

* Aanbeveling van een
collega uit een andere
branche;

* Relatie met een van de
leden van het hogere
management (of Raad
van Bestuur).

In de praktijk werkt het niet
zo dat het een kwestie is van
optellen en aftrekken van
plussen en minnen. Afhan-
kelijk van de functionaliteit
die het call-centerpakket
moet hebben, zal het ene
punt zwaarder wegen dan
het andere. De prijs staat
expres niet op het lijstje
omdat men meestal een pak-
ket in een bepaalde prijsran-
ge zoekt, en het erg moeilijk
is om exact te bepalen wat
nu de kale prijs is van een
pakket. Bij het ene pakket
zit de managementrapporta-
ge er al in, bij het andere is
dit een aparte module die
men erbij kan aanschaffen.

DE MENSEN

Welke mensen kan men het
best betrekken bij de selec-
tie van een call-centerpak-
ket? Bij deze vraag wordt te
weinig stilgestaan. Vaak
wordt het uitgezocht door
enige IT-specialisten. Het
komt ook voor dat het

nummer 6 september 1997

management zich hierin

gaat verdiepen. De gebrui-

ker wordt er vaak te weinig

of te laat bij betrokken. Een

goede samenstelling van een

team is:

® 30% IT-mensen (inclu-
sief CTI- en database
specialisten);

* 45% gebruikers;

*  30% management;

* 5% (externe) adviseur
of call-centerspecialist.

Selectieprocedure

1. Samenstellen selectie-
team;

2. Omschrijven functiona-

liteit van het call center

en de rol van het call-

centerpakket hierin;

Opstellen van lijst met

|95}

hooguit zes pakketten;

4. Presentaties van twee
uur van iedere leveran-
cier, maximaal twee per
dag;

5. Evaluatie van de bijeen-
komsten, opstellen
shortlist;

6. Tweede presentatie van
twee of drie leveranciers
met meer concrete
ideeén over het te bou-
wen call center;

7. Prijsindicatie opvragen
(globale RFP);

8. Bezoeken referentie-
sites;

9. Evaluatie en keuze pak-

ket.

Meestal volgt hierna een
pilot waarin met een klein
aantal mensen een eerste
proef gedraaid wordt met
een aantal functionaliteiten
in het call center. Als dit
allemaal naar wens verloopt
volgt pas de definitieve
opdracht naar de leveran-
cier. De doorlooptijd van
het selectietraject is, afhan-
kelijk van de agenda’s van
de betrokken personen, in
twee maanden te doorlo-
pen. De voorbereiding van
de pilot neemt meestal drie

maanden in beslag. B




	SDOC1115.pdf
	SDOC1116.pdf

