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Inleiding

De callcenter planner is de meest complete tool om het hele planningsproces van
campagnes en agenten in het callcenter te beheren. In één oogopslag krijgt u inzicht
in het aantal uren dat op campagnes in een week moet worden ingepland, hoeveel en
welke agenten wel en niet zijn ingepland en hoeveel uur er daadwerkelijk is
gerealiseerd. Met deze tool haalt u het maximale uit uw callcenter.

Personeel — Medewerker

& RST | Callcenter Planner - 1.2g

===
Bestand Bewerken Eeeld ‘
Be B | 10 4 b M| b meoe vedewerter |96 | 21 21 | @ | T mier T eber acrie | % 2| T8 | o | @'|
Persansel {Medewerker | Uitendbureay |
Zaek medewerker | I | Hatitie | ¥ |
Campagne
Geslacht: D2 Heer - |Act|ef d
Planning § _u
\oorletter: 1. - -
Type nummer:\ Telefoonnummer:
Uren Roepnaam: Jan [ » [ Mobiel 0B- 46293638
‘ooryoegeel:
Rapport Achternaam: Jansen
- Adres! voorschoterlasn 60
Mailf S
Postcode: 3062 K|
Opties Woonplaats Rotterdam
Geboortedatum; 17-10-19782 Emailadres: |J_Jansen@hutmail.mm
Persoonsgegevens |ann'actgegevens-| Opleiij\nqenl Ducumantenl Verzonden E-mails | 5ysteemmshellingen|
Bekend bij accountant ™ Nummer; 0 41| Indienst: |29'9'2004
Uit dienst: |
Sofinurmmer: [11.45.08.627
Nummer identiteitsheuijs: IEErE Relen uit dienst: |
EindeProefTijd:
Rekeningnurm mer ; |12.ﬁﬁ‘21.954
: EindeContract; d
Burgerlijke staat: (Ongehumed YI \Wet Samen: -
e = UZB;  |Careermaker j
YrijgTekst:
Form Visw EEEEEEEE

Het medewerkersscherm biedt u de mogelijkheid alle belangrijke gegevens van een
medewerker te registreren.

Persoonsgegevens  Contrachjegevens IOpIeldlngen | Documenten | Verzonden E-mails | Systeeminstellingen I

Afgesproken Aantal Uur Per Week: I E Heffingskarting & Uurloon:
, Ingangsdatum | Uurloon
Soort Dienstverband: IOproep (ul uren) J ¥ 05047004
Functie: IAgent Call Center d | | 01-06-2004
01-11-2004
Aangebracht Door: IJUng d |

Loonbelasting Yerklaring Retour Op:

Getekend binnengekomen canfract:

|5-4-ZUEI4

Personeelsgids:

Geheimhoudingsverklaring:

6-4-2004 |

[5-4-2004

Wanneer u aangeeft dat een medewerker een callcenter agent is (bij tabblad

“Contractgegevens”), “Actief ““ is en op een bepaalde datum in dienst treedt, dan zal
vanaf de week dat deze persoon begint zijn of haar naam zichtbaar zijn in het
planningsscherm en de urenregistratie.
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Vanuit het hoofdscherm kunt u op basis van sjablonen in MS-Word standaard
documenten genereren, zoals brieven voor indiensttreding, contracten, enz. waarbij de
gegevens van de medewerker automatisch op de gewenste plaatsen worden ingevuld.

Aan medewerkers kunnen door middel van de knop “Notitie”” aantekeningen worden
toegevoegd, die vanuit het planningscherm kunnen worden opgevraagd.

Bij tabblad “Documenten” kunt u de volledige pad- en bestandsnaam invullen van een
pasfoto, zodat deze in dit scherm wordt getoond en in het planningsscherm wanneer u
een agent gaat inboeken op een campagne.

Alle emails die u vanuit dit systeem genereert (bij menu-onderdeel “Mail/SMS”) en
verstuurt, worden geregistreerd onder tabblad “Verzonden E-mails”.

Persoonsgegevens | Contractgegevens I Opleidingen I Documenten  Yerzonden E-mails |Systeem\nste|limgen|

[ Onderwerp:
I Alle min £ maxers inplannen vandaay
11-2-2005 19:17:00 Bevestiging planning week 7
8-2-2005 11:57:00 Borrel wrijdag 11 februarilll
4-2-2005 20:42:00 Barrel wrijdag 11 februarilll
4-2-2005 18:58:00 Bevestiging planning week &
31-1-2005 14:32:00 Yraagje
31-1-2005 10:08:00 Bevestiging planning week 5
26-1-2005 20:20:00 Uitbreiding
26-1-2005 19:22:00 Uitbreiding
22-1-2005 10:22:00) Bevestiging planning week 4

Racord.:_ 14 _| < "1_ [ |>| .>*| of ?9.

[TTTTTTTTI]
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Personeel — Uitzendbureau

[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g ==

Bestand Bewerken Beeld ‘
EL" | | H 4 » M | I Miguw Uitzendbursau | R | %l El | &4 | Nieuw Fiker S Eilber fanUit ‘7'?; @ | E | o | R ‘

Uitzendbureau- 1 /12

Uitzendbureau
Personeed Medewerker I

EeEETE Zoek Uitzendbureau: | j
Plarring Uitzendbureau Iml@
Adres
Uren
Postrode

Rapport Flaats

Mal/SMs Telefoonnummer

Fax

Optigs

Contactpersoon

Geslacht I -
oorlether I
Tussenvoegse| I

Achternaam |

Fom s e e

In dit scherm vult u de uitzendbureau’s in waar u gebruik van maakt. Deze kunt u
vervolgens selecteren in het scherm van de medewerker.
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Campagne — Plannen
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151
Bestand Bewerken Beeld ‘
Be (G| 0« v om v |08 |20 21| @8 | Fmmen riter 7 e et | % 5 | T [ om | B |

Persorgsl Plannen |Aanmaken | Jaar[apatihaiti Week[apatitewt-l
iJaar: |2l]l]5 = kwiartaal: Il = iiﬂ‘ =
Campagne
Plarring Project: Totaal te plannen: |Cum ke[ Tob kel | W01 W02 [N 03 [ 04 W OF W 06 [\ 07 [\W 08 i 09 W 10 W 11 W12 (W13 Totaal ke
(i » 0 a 1} &0 80| 160
BS o ) [1} 40) 80| 80| &80[ s80p &0l 80 520
Uran leesmellaCapCpa [i] 0 [1] zon| zoo| zoo| &00)|
lestiagvelmCrao 0| 1] 0 240 240
Rapport RiraBt MD.5.n mgc 1] g 1} 200 200| 200 200| 200| 200| 2000 200 200 ISPD
SERDEM 1] g 1} 23] 50 75| L00f 200| 200 200) 200 200| 200( 2000 200 200| 2048
ImgeEnuogoislra P 1] 0 [uf 100 1000 100) 100 7ol 73| 79| S 79| 775
Mail/ShS [n¥nsoaue qteetEmuraig [1 i] 0 B D 25| 25| 25| 25 25 325]
ImaiiutrePnCyee rs 0| 0 0 150) 200f 200| 150| 150 150| 170f 170 170) 170{ 170[ 170| 170 2190
Opties [eeECEstuxrrvmPriera i 0| 0 0 150) 1500 150 150| 170 170] 170f 170] 1700 170{ 170 .lTIQEI
uuobkmurtPd ondie 0| 0 0] | 1700] 1550} 1550] 1700] 1700] 1700] 1700] 1700) 1700{ 1700) 1700| 1700{ 1700] 21800
latmepa e g+sPiieb radtunineps 0| ] 0 10| 10| 25| 25| 25| 25 25 25| 25 195
[seri oittpS tedusrm Pep 0| 0 0 10 10l 10 10f 1o) 10] 25| 25 25| 25) 25 25 25| 235]
lesUB FES spoy bprrigemP 0| 0 0 s0f S0l 500 S0f Sof s0f S0f SO) SOf S0) 500 S0f 50| B50]
Pe ZutCrariP 0| 0 0 150) 175| 175| 200 200 250 1150
ISR, enisfpcleanst [1] 0 0 20l 40| 40| 40f 400 40 40| 260,
laaaSwprtt 0| ] a 50| 50
ls30p3trkge rre ] 0
| e0/CISElZ2e0 HT o g 0 250 250 250| 250) 250) 1250
kaepeascamnT Q 0
IUn C 1ckhaleFl 2nCt4e 0 a 1} 100{ 100 i00f 100) 100 100| 100f 100 100| 100) 100 100 100 1300]
laltefe Ug2DP1iniZe olieCT o ) [1} 400| 450 370| 400) 400 S00| 600 00| S00| S00| 500| SO0 500 6220
leravakntcuba a 0 i
ruteckidaabcTsutaen a 0
keatirkaainat 1] g 1} 200{ 100{ toof 100 288 768
Instwras eeegel 0| o 1) 80[ 10| 290) =290 290 290 1250
Ingepland: 3353| 3335| 3120| 3440| 3430| 3950| 4988| 4670| 4545| 3755| 3750] 3450 3470|
Capaciteit; 4990| 4990] 4990] 4990|4990 4990|4990 4950] 4990| 4950| 4990[ 4990 45990]
Forecast bezettingsgraad: | 63% | 67%| 63%)| 69%:| 70%| 79%[100%| 94%| 31%| 75%| 76%| 63%| 70% ;’

\Form Wi

EEEEEEEE

In het planningsscherm van de campagnes geeft u op weekbasis aan hoeveel uren er
op de betreffende campagne uitgebeld moeten gaan worden. De actuele week wordt
met een gele kleur gemarkeerd.

Onderaan ziet u voor hoeveel uur u in de betreffende week heeft ingepland, hoeveel
totale capaciteit u ter beschikking heeft en wat de voorspelde bezettingsgraad zal zijn.

Campagnes toevoegen aan deze lijst, en/of wijzigen, doet u onder het tabblad

“Aanmaken”. De capaciteit, die u iedere week ter beschikking heeft en die in dit

scherm wordt gebruikt, voert u in onder tabblad “Jaarcapaciteit”.

© RST-Software 2005
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Campagne — Aanmaken

6/20

B8 RST | Callcenter Planner - 1.2g =1 x|
Bestand Bewerken Beeld ‘
B[] 0« v om v |08 | 20 21| @8 | e Fiter | mter aanyur | % 5 | ] [ om | B |
Persorgsl F'Ianﬂ aanmaken |Jaar[apatlh3it| Week[apatitewt-l
Carmpagres:
Campagne | [rmB inid 2wHngCe DEH2 a] Mieuws campagne
nikoetrbuPd odmuu PRKE —
Planning | |ooSrktLnS SKL o
3 rUEpoaY Epay Project: |Test Unicall
IreWaot/vgaeCmmsar CASW Praject Code: TEST
L de cnivrGesraa GCYVS : k
tvael mriusP PRYA Klant: I |
Rappart | el 1UK1 rRg 4ieS SKLR
uamGiHnasIsatl AIHU Locatie Campagne Bestand: |V:\TTF\TestUnicaII\Test. mdb =
MalfShs VireeroatbeTsua csi VBOT
AZGECS ACZD Begindatum project: Einddatum project:
oot L s5Tet SkL
pties eRopistcnfs Seal RFSF |
MN2D TEABTNIESKSEM1LT MEL
[ TlnUstliec a I~ Tonen
broatua ahar
etwehoduaHgrlaece HIAC
trervPyeeoeRiLm FRCO
a tkFgisnsprnef nTrnTea TTAT
HUT ngSCartoioC 1l CRHC
=0iSm trdP2rp uent espr PSL2
rynAtse AMSY
ahdticyt] W ACH
VPDC anUelnteT UpC2
omnPolsggeurE o ERFO
seautoarcuntTadebvk Wacx
aewriepf Mrejton-ks\ratck YiaN i
iVraaatatkken WYKRT
ujrﬁeifﬁnieie Wrey  WSVE _[L|
4 3
Ferm viey EEEEEEEE

Om op een campagne te kunnen inplannen moet u deze natuurlijk eerst aanmaken.

Dat gebeurt onder het tabblad “Aanmaken”.

Een campagne kunt u verbergen in de lijst door het vinkje te verwijderen uit het veld

“Tonen”.
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Campagne — Jaarcapaciteit

B8 RST | Callcenter Planner - 1.2g =151

Bestand Bewerken Beeld ‘
B (G| 0« b m | vt e [0 | 8) 2L [ g0 % 5 |G om | B

Plarnen I danmaken Jaarcapaciteit | Week[apatitewt-l

Zoek jaar: iEUU4 =
Campagne | im—

Planning | Wesk 1 29785 Whleek 21 3367 Whleek 41 4985,75
ek 2 [ 2978,5 sk 22 367 sk 42 | 4085,75

Ltz ek 3 2078,5 \Week 23 3367 thieek 43 | 405,75
tieek 4 2978,5 Wieek 24 3367 Week 44 | 4985,75

Rapport
ek 5 2978,5 Weel 25 3367 WWeek 45 | 4085,75
MailfSs iweek 6 2978,5 Week 26 3367 Week 46 4985,75
Wieak 7 2978,5 \Week 27 3367 Week 47 4085,79
Cotes | ek 2976.5 WWeek 25 =67 week4g [ agms,7s
Week 9 3367 Week 20 3367 WWeek 49 | 4085,75

Week 10 3367 WWeek 30 3367 \Week 50 4985,75
ek 11 3367 Wieel 31 3367 \ileiek 51 4095,75

Wieek 12 3367 Wieek 22 3367 Week 52 I 49335,75
Wieek 13 3367 Week 33 3367 Week 53 I 4085,75

ek 14 3367 ek 34 3367
ek 15 3367 Wiek 35 267
wesk1s [ 3367 weskas [ =3me7
Wieek 17 T week 37 [ 4oes,75

Hieww Filter 57 Elier AL

Personeel

aeselecteerd veld doorkopieren |

Week 18 3367 Week 28 4985,75
Wieek 19 267 Week 29 4985,735
Wieek 20 3367 Week 40 49835,73

Form View EEEEEEEE

De totale capaciteit van uw callcenter vult u op weekbasis in voor een geheel jaar.
Deze waarde wordt gebruikt in het planningsscherm bij de campagnes.

Wanneer u vanaf week 9 een nieuwe jaarcapaciteit wilt invoeren, dan vult u dat alleen

bij week 9 in en kopieert u met één klik op de knop”Geselecteerd veld doorkopieren”
de ingevulde waarde naar alle volgende weken.

© RST-Software 2005 www.rst-software.nl
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Campagne — Weekcapaciteit

[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g ==

Bestand Bewerken Beeld ‘

EL" | | H 4 » M | b Nieuwre week | 7.3 | %¢ %l | &4 | NisuwF\Iter 7 Eilber: fanfit Yg @ | E | o ‘ ? |

Personeel F'Iannenl Aanmaken | Jaarcapaciteit ‘Weskcapaciteit |
Wanaf jaarfwesknurmmer |ZDD4DQ d
Campagne
Met ingang van jaarsweeknummer ﬂm
Planning
Ochhend Middag Avond
Lren Maandag | 155,00 | 155,00 | 221,00
BemaE Dinsdag | 195,00 | 195,00 | 221,00
woensdag | 195,00 | 195,00 | 221,00
Mailjshs
Donderdag | 195,00 | 195,00 | 221,00
Opties Vrijdag | 195,00 | 195,00 | 221,00
Zaterdag | 169,00 | 143,00
Form View e e e e e e

De totale capaciteit van uw callcenter op dagbasis vult u in onder het tabblad
“Weekcapaciteit”. Deze waarden worden gebruikt in het planningsscherm.
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.
Plannin
i)
Bestand Bewerken Beeld ‘
Re[B| 10« » om[oe [08 | 2] 20| @0 | Frmiemriter v e i | % 2 o | B |
:
Persorgel |Jaar; 2005 =] ‘Week: IT < >| Deze week I Wolgende week || Totaal Campagnes: |(urEn) L‘
—_—— 14 febr 15 fel 16 feb 17 feb 15 Feb 19 feb
Maandag Dinsdag Woensdag Donderdag idag Z2aterdag
Campagne ’—;[ o] M o M o] M Totaali  Minfmas: J
—————— lo,ee fec+-Bagor 24,00 -
Planning M-8 a+trkie,rikeea 29,00f | 24,00
lar elia, baigd| 10,75
U leajm+EMh e, ahla-df 28,00 12,00
Bl Inhafzaielh, mazc © 14,00
B |geasdlenon [ e rvBn- r+ 11,75
Rappart le, &P eestvrdanri rE 7,50
laeBh/+5-rae,|En 25,50 12,00
Malfsms 5= faeh,reir!ehEEH 0,00 -
InE:fn=nr S+daier oh,rao 25,25 18,00
|.Bez etSdena nnus 0,00
Opties In, sRk exeieBn ool
.R-efeBhabl+i osag 31,75 12,00
lbili iErma, " 4 0,00
laricjl,coiPBh+is- 17,00 12,00
H--BsSeahrti, ani sf 11,25 -
lall kBl ok 0,00
leinlfE-etB +,0 14,00 12,00
IMr sajett,Beohi 30,00
laer ,Bolglio 8,50
wEsa+/do-IB, 19,25 16,00
lesacea yohls, sLrBt ® [ 0,00
Ficroatiahyts,s B 9,75
Fu+Lraary leBhoali 14,50 12,00
[Bahud bloi, Ateaar*lh 0,00
lount wBigoalvm, 0,00
ImuBmyz iauol-taS+oa, 18,25 18,00
idrremaeiBu ecibke, 0,00
Totaal uur: 245 308 | 245 | 276 | 367 | 397 | 344 | 346 | 383 | 335 | 363 | 360 [ 347 | 376 [ 275 | 280 | 224 | 5.475,50‘ bruto
Aantal agenten: 72| -85 B3 §z| 100 95| 101 95| 85 99 99 §9| 101 | 102 68| 95| 82 | 4.?97,75‘ nietko
Bezettingsoraad: B7%|106% | 76%| 100%)| 127%| 123%| 125%| 120%:| 120%| 123%:| 126%| 112%{ 125%| 130%{ 87%| [115%|106% — ;’
Berq, Jeren van den-f+ - Mabiel: 06-10142641 e e =

Het “Planning”-scherm is uw centrale overzicht van welke medewerker op welke
campagne staat ingepland. Onderaan ziet u het totaal aantal ingeplande uren per shift
(Ochtend/Middag/Avond), het totaal aantal ingeplande agenten en de bezettingsgraad
op het callcenter. Aan de rechter kant ziet u het totaal aantal ingeplande uren per week
per agent en, wanneer van toepassing, het aantal afgesproken uren in een min/max
contract, waarbij het vakje rood wordt gekleurd indien er minder is ingepland dan
contractueel afgesproken.

Rechtsboven in het scherm ziet u het veld “Totaal Campagnes” met het totaal aantal
uren van de campagnes waarop die week moet worden ingepland (via de optie
“Campagne — Plannen”). Rechtsonder ziet u de totale ingeplande tijd (alle beschikbare
uren van agenten bij elkaar) en de netto ingeplande tijd (het totaal van de uren die
feitelijk kunnen worden benut voor het uitbellen — wanneer uw bezettingsgraad boven
de 100% uitkomt heeft u dus geen werkplek voor de agent in het callcenter meer en
kunt u die uren niet gebruiken om te bellen. Overigens is het raadzaam om in uw
planning te streven naar een bezettingsgraad boven de 100% in verband met uitval
van agenten door ziekte e.d.).

In het naamveld van de agent kunt u herkennen of u te maken heeft met
uitzendkrachten; zij hebben dan een * achter de naam. Min/max contracters hebben
+/- achter de naam staan (in bovenstaande schermafdruk zijn de namen versleuteld en
kunt u dit niet zien). Wanneer de naam van de medewerker een rode kleur heeft dan is
bij “Personeel - Medewerker” de naam op “inactief” gezet; dit is een teken dat de
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medewerker nog wel in dienst is, maar voor onbepaalde
worden, bijvoorbeeld in verband met stages.

Wanneer achter de naam een verticale, rode streep staat,

dan is aan de persoon een notitie gekoppeld, die kan
worden opgevraagd door met de rechtermuisknop op de
betreffende naam te klikken en uit het menu-lijstje dat
dan verschijnt, “Notitie” te selecteren. Alle notities
verschijnen dan in een lijst, met de meest recente
boven.

Om aan te geven dat iemand een aantal shifts niet
beschikbaar zal zijn, plaatst u een X in het vakje van de
shift achter de betreffende naam. U kunt snel een hele

10/20

tijd niet ingepland moet

¥ | hiotit

Timestamp 062004 16:20:05  Userstamp  [Chantal
#| hotitie

Tinestamp [ 1622005 43196 Userstamp  [RolandTTF

Record: _14] < T > [vi>#] of 1 (Fikered)

periode invullen door met de rechter muisknop op de naam te klikken en in het menu

“Invoeren Niet Beschikbaar” te selecteren.

Van een medewerker kunt u per shift aangeven
gy SR of deze inplanbaar is (er verschijnt dan een
atum: Imaan lag, 14 februari . .
e IR oranje vakje met een “-“ teken). U maakt deze
£l Ci Wi Do W Za . . .
- instellingen via het scherm dat u opent door met
ichtend idda vond . .
o e ‘“ | de rechtermuisknop te klikken op de betreffende
L = = | shift en in het menu de optie “Toevoegen aan
Begintijd: l— : L]
e | | | Planning” te selecteren.
Aankal uur: | | |
OK

Via de menu-optie “Bewerken planning” opent u het
uitgebreide scherm waarin u de betreffende persoon
op een campagne kunt inplannen. In het scherm ziet u
vervolgens ook hoeveel uur er op welke campagne
nog ingepland moet worden (rekening houdende met
reeds “Gepland” en “Gerealiseerde” uren. In de
kolom “Gebeld” ziet u hoeveel uur de betreffende
agent reeds heeft gewerkt op de betreffende
campagne).

Het scherm biedt de mogelijkheid alle shifts te
benaderen van de week, die op dat moment wordt
bewerkt; via de dagknoppen onder de datum schakelt

Invoeren planning

Naamn:  [ntiBea, glagal

Datum: |dinsdag, 15 februari 2005

wl[e w)nfvo

Ochtend Middag Avond
Flanning: |PRKB ;I ;I |
Project: [dkuooerd imnruuth _* ] [latneiiataiar = |
Begintiid:  [2:00 [13:00 |
I
J

LfLe]

Eintidi  [12:30 [17:00
Aantaluur: 3,25 .75

Projectstatus:

Project Tot. week | Gepland | Gereal. | Te plan. [ Gebeld « |
[AEif rrivve i 80,00 39,25 40,75

nikekeger 100,00 83,00 11,00

ornuleqs comgPE 75,00 166,75 9178

ee toCivrsmPineue 170,00 162,00 &,00

niroodutmbiu def 170000 1.669,00 31,00 &7,15

P AuoresspeirPtmsY te 25,00 14,00 11,00

pBs tp uPecer Srsrmef 50,00 70,75 2075 4|;|
1 3

(5] 4

u over naar de gewenste dag.

Wanneer u in het planningsscherm zit en een agent heeft geselecteerd, dan ziet u alle
bekende telefoonnummers van die agent links onderaan in de statusbalk weergegeven,

zodat u snel en gemakkelijk contact kunt opnemen.
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Uren

B RST ! Callcenter Planner - 1.2g ==l

Bestand Bewerken Beeld |

e e T AR e e M

uen
Personeel | Medewerkers:  |awlelS* _I Jaar: [20035 ‘iveek < | S I Deze week: | Inlezen uit urenregistratie:
Alle
crwe |40, o ] Memeu | _| oo | il | =
in*mdra vikash [ [ patum: [ Begin: [ Eind: [Pauze Duur:] Aantal Uur: | Soort: | Project: Soort Werk: | «
Planning no3| e*R Radha | b | 2N 5 =00 12:30 025 1328 Ongenoronfd afw
| |ms 07027005 1300 1700 0325 375 Ongeoorloofd afun |
L yaAsby huA Oem ma | |di, 08-02-2005 a 0pa Urenregistratie | Onverantwat
jamaarkaRse Tiaar | |ai 03-02-2005 @00 903 ] 005 Te laat |
cahBrncach Aziz | | d?, 08-02-2005 1300 1304 a 007 Urenreg?s{rat?e | Bijzonder - be
Rapport cRaasi Malchiar | | d!, 08-02-2005  15:45 16:00 a 025 Urenreg!strat!e | Werkplekstar
angaaehnaod Biemmla | | d!, 08-02-2005  16:02 16:03 a 0,02 Urenreg!strat!e ) Interproject
MailjSMS délbaa Wendy | |di,08-02-2005 903 1230 a 335 Urenregistratie CIDPUo fil 2ae21eT1 Bellen
EEsd Sy . oi, 08-02-2005 1304 15:48 a 232 Urenregistratie elleDi2eii2Pe | otan’ Bellen
el Tieg: | |eios022008 1515 s 0 005 Urenvegistratie T21e lolegaeDeCiL  Laden camps
Opties | |toeeTeta Yirgiia | |di,os022005 1800 1700 0 1 Urenregistratie e letnC DPigfi2Usgie | Meshisteren
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Dag [Start [Eind [uur IDrujeﬂ [ [w, 11022005 =00 928 0 047 Te last
ma, 07 feb 0%:00 12:30/3,25 UPDT vt 11-02-2005 1300 1302 1] 003 Urentegistratie Bijzonder - be
ma, 07 feb 1300 17:00 3,75 UPDT  [T|w 19022005 1453 1500 0 0oz Urenregistratie | Bijzonder - ri
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Iready EEEEEEEE

In het “Uren” scherm voert u per medewerker de daadwerkelijk gewerkte uren in. Een
eerste controle kunt u al uitvoeren met de planning, die voor de betreffende week
links onder in beeld staat weergegeven.

Naast de registratie van de gewerkte uren noteert u hier ook eventuele zwkte” “t
laat” en “ongeoorloofd afwezig”; in het “Planning”-scherm worden “ziekte”
“ongeoorloofd afwezig” vervolgens weergegeven in een rood vakje met de
bijbehorene code (resp. “Z”, “AFG”).

Om snel het overzicht te vullen kunt u de gegevens uit de “Urenregistratie”
importeren met behulp van de knop “Inlezen uit Urenregistratie”. Alle geaccordeerde
uren worden, na een aantal compatibiliteitscontroles (zoals juistheid en bekendheid
van de naam van de agent), geimporteerd in het systeem en kunnen eventueel nog
worden nabewerkt.
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Rapport
SEE

Bestand Bewerken Beeld ‘
B[] 0« v owm v |08 |20 21| @8 | Fmmen riter 7 e et | 5 | T [ om | B |

Personeel | Rapporten:

Owverzicht Shift per Agent/FProject A
Campaghe pacAgeni EE) j

Overzicht Shift per Project/Agent
voorgedrukte urenbrisfjes
Blanning Planningsformulier

Cverzicht Weskplanning Rappoart; [ j
Uren Plazo Rapportage (per dag) 150 uur gewerkt =
! | 1320 Rapportage (per agent) Cwerzicht MinMasers [
e P\a;u Top lijst incidenten Periode van toepplanning/Realisatie per medewerker
; Actieve agenten Flanning/Realisatie per Project
; Verhouding Eigen mensen/uitzendkrachten Rapportage uit dienst (extern) |
MalfSMS | |Rapport verloop persones! S % Rapportage uit dienst {intarn)
Urenregistratie per agent ‘ Salarisgegevens eigen mensen (accountant)
Opties Agenten lastst gewerkt 30 dagen geleden Week: l7_ Sialarisgegevens Uitzendkrachten 2

Maximale capaciteit op project nav planning
Callcenter-medewerkers zonder e-mailadres

Mog n.iet ingeplan!je callcenter-medewerkers Datim Start: IR Vandaag
Planning/Realisatie per medewerker Totalen

Planning/Realisatie per project Totalen Datum Eind: 120_2_2005 istaren

Word mail-merge

Medewerkers Einde Proeftid
Medewerkers Einde Contract
Agents in disnst gekamen
Agents uit dienst gegaan

Agents maomernteel in disnst
Agents in dienst vs uit dienst
Agents periode in dienst Il

-

Anante narinda in dianet cowaoct

e e e

Alle ingevoerde gegevens kunnen op de meest uiteenlopende manier in diverse
rapportages worden gepresenteerd. Dit kan een rapportage zijn volgens een vaste lay-
out, maar gegevens kunnen ook worden geéxporteerd naar MS-Excel of MS-Word.
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.
Mail
_i51x]
Bestand Bewerken Beeld ‘
ﬂ!‘ | | M 4 F H | b Miguwe Mailing | MR | gl %l | 4 | ENieuw Filter 77 Eilter Aan/Lit | z’/’ @ | | o | 7 ‘

Personesl | oo mailing: | j Jaar: |2EIEIS j Week: |El < | > | Wolgende week |

Campaane Onderwerp: |WE‘ 20eken Nog mensen voor de avonden.........
Planning ;l B |
. Beste contact center agent,
Uren z |
Je kan je nog voor alle avonden en de zaterdag mplannen en plan je voor donderdagmergen 11.00 ml 1]
u

Rapport ;I
pe—— g :

Mal/5MS UPEIViSOr 11}

Opties

Aan Groep: |Reeds ingeplands agentan LI
Direct verzenden v
Aan enkele persoon (leeg laten als u aan gehele
| groep wilt sturen);

Ferm viey EEEEEEEE

U kunt (groepen) agents in één keer bereiken door ze een mailtje te sturen. Deze kunt
u aanmaken in het “Mail”-scherm. SMS-berichten kunt u eventueel ook versturen
wanneer u daarvoor de betreffende hard-/software beschikbaar heeft (niet in deze
applicatie bijgesloten).

Wanneer u op de knop met de envelop klikt worden de mails direct verzonden
wanneer deze optie staat aangevinkt; anders worden eerst alle individuele mailtjes op
het scherm getoond en moet u deze handmatig versturen.
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Opties — Weergave

[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g ==

Bestand Bewerken Beeld ‘
Be B[ v« v om|ve 08| 2] 21| @ | Bmewriter 57 citer eyt | % Ep | [ | om | '?|
opres

Personeel iieergave |Menu-rechten| Gebruikers | Emailinstellingen | Onderhoud lijsten | Koppelen gegevens | Algemeen |
Carnpagne
Wolgorde menu-onderdelen Taal interface:
Plarining Persones| INederIands j
Carnpagne
UER Elanmng
ren
Kleur hoofdmenu-balk; J
Rapport -
Rapport i
Mail 1+
Opties Validatie i
Mail{SMS bankrekeningnummers :
= il
Opties
Database comprimeren wanneer
ormvang groter dan:

35.000.000

Standaard menu-optis
Fersoneel j

Fom s e e

Onder opties kunt u de algemene instellingen van de applicatie regelen.

Bij “Weergave” kunt u de kleur van de linker menu-balk aanpassen en de volgorde
van de knoppen wijzigen.
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Opties — Menu-rechten

B8 RST | Callcenter Planner - 1.2g =l=lx]

Bestand Bewerken Bezld |
DERER G =)

Perscneel | yjoergave Menurechten | Gebruikers | Emailinstellingen | Ordertiaud lijsten | Kappeten gegevens | algemeen |
Carmpagne: Gebruikers:
- astrid Rechter:
Flarring Ba;t Menu-onderdeel | Activeren
gﬁantal | b |Personeel | M
Uren Danny | |[Campagne |
i
Evert |__|Flanning ! o
Rapport Guido | |Uren
Tim | |Rapport
MalfsMs fwaliteit | |Mail
E— Leoitien Opties
: MarkL
e Martin
Paula
Sanja

Mieuwe gebruker | Verwijderen gebruiker

Ferm View I [T I I I

Aan de hand van de inlognaam van uw Windows-sessie kunt u aan de gebruikers
toegang verlenen of ontzeggen aan de betreffende menu-onderdelen.
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Opties — Gebruikers

[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g =1 x|
Bestand Bewerken Beeld ‘

Be|E| v« v omoe 8|20 21| @A | FtewFiter 75|temanJUit|Vg@|E||o-n|'?|

Personeel Weergave | Menu-rechten  Gebrukers IEmaiIinsteIIingen | Cnderhoud lijsten | Koppelen gegevens | Algemeen |
Carnpagne
- Ingelogde wierkstations: ledereen direct r
HOTEROL Rd " automatisch uitioggen
Blarring EI]VTiT;ken
uren Huidig werk station:
NOTEBDOK4
Rapport
tail{SMS
=
Opties
|Huidige ingelogde gebruikers 1

In het gebruikersoverzicht ziet u een lijst met werkstation-namen waarop men is
ingelogd.

Om iedereen automatisch uit te laten loggen uit het systeem (behalve uzelf), voor

bijvoorbeeld onderhoudswerkzaamheden op de server, kunt u het gelijknamige veld
aanvinken. Zodra iedereen er weer in mag moet u dit vinkje weer verwijderen.

© RST-Software 2005 www.rst-software.nl




RST — Callcenter Planner 17/20

Opties — Emailinstellingen

[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g ==

Bestand Bewerken Beeld

Be || v« v om|oe K| 8] Z) | d8 | Bamewriter 57 cler et | Y Go | [ om | |
Personeel | Weergave | Menu-rechtenl Gebruikers Emailinstellingen |Onderhuud lijgten | Koppelen gegevens | Algemeen |
Campagne
Instellingen voor Direct Yersturen
Blanining SMTP adkes: [52
Ui Gebruikersnaam: IAdministrah:lr
Wachtwoord: I*********
Rapport
Poort:
tail{SMS
=
. Afzendergegevens
Opties
MNaam: IRST (afdeling planning)
Emailadres: Ireruus@rst-suﬂwarenl
Antwoordadres: Ireruus@rst-suﬂwarenl
Form View 1 1 e oy

De instellingen om vanuit deze applicatie email te kunnen versturen, dient u in dit
tabblad in te stellen.
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Opties - Onderhoud lijsten

[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g ==

Bestand Bewerken Beeld ‘

Be|E| v« v omoe 8|20 21| @A | FtewFiter 75|temanJUit|Vg@|E||o-n|'?|

Personeel Weergave | Menu-rechtenl Gehruikers | Emailinstellingen  Onderhoud lijsten |Kuppelen gegevens | Algemeen |
Campagne Lijst: j
Reden Uit Dienst
Flanning Selecteey BUrgerlike Staat
bovenstg Soort Dienstverband
Functie Omschrijving
vren Soart Werk
Feestdagen
Rapport
tail{SMS
=
Opties
romuen [ T T

De meeste (afrol)lijsten die in deze applicatie worden gebruikt, kunt u uitbreiden bij
het tabblad “Onderhoud lijsten”.
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.
Opties — Koppelen gegevens
[B& RST | Callcenter Planner - 1.2g =1 x|
Bestand Bewerken Beeld ‘
Be || v« v om|oe K| 8] Z) | d8 | Bamewriter 57 cler et | Y Go | [ om | |
Personeel | Weergave | Menu-rechtenl Gebruikers | Emailinstellingen | Cnderhioud lijsten  Koppelen gegevens Iﬁ\gemeen |
Campagne
Huidige koppeling:
Planning
UER Bestandshaam I Padnaam
| M |CallcenterPlannerData. mdb
=]
Rapport
tail{SMS
=
Opties Bij opstarten nigt automatisch koppelen: @ Koppelen
Werwijderen koppelingsn
Ready | [ | [

De Callcenter Planner is een applicatie die uit twee delen bestaat: het front-end,

waarin u de schermen aantreft die in dit document zijn besproken, en het back-end,
waarin alleen de tabellen zijn opgenomen met alle gegevens. Via bovenstaand scherm

kunt u een koppeling maken tussen beide bestanden.
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Opties — Algemeen

B8 RST | Callcenter Planner - 1.2g =151

Bestand Bewerken Beeld ‘
Be[E 1 v omire (K 8L E) 5| @~ 2]
opties

N\euw Filter” 57 Elter AanUit

Personesl | Weergave | meruerachten | Gebruikers | Emailinstellingen | Onderhoud lijsten | Koppelen gegevers  Algemeen |
Campagne Instellingen Word !

Plarning Directory sjablonen: If:\data\Temp\ate = |

. Directory documenten: IF:\data\DDcument =
ren |

Rapport Aantal dagen dat medewerker als "Nieuw in disnst” beschouwd meet worden: I 20

MailfSs Bezettingsgraad met half uur corrigeren wanneer twee shifts achter elkaar wordt gewerkt v
[r—————
Onties —|5nelk@ppelingen beberen |

Snelkoppeling op bureaublad |

Srelkoppeling bij Progratmma's in Start-menu |

Tekst voor snelkoppeling naar klermboord |

Blazo opnieuw invullen in planningsscher m |

Form View EeEEEEEEE

Bij “Opties — Algemeen” geeft u instellingen aan voor de locatie waar u de Word-
sjablonen en -documenten bewaart die u gebruikt bij het genereren van documenten
voor uw medewerkers (“Personeel, Medewerker”).

De optie “aantal dagen dat medewerker als “Nieuw in dienst” beschouwd moet

worden” wordt gebruikt bij het generen van rapporten die samenhangen met het in of
uit dienst gaan van agenten.
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