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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 

 

 
 

Het medewerkersscherm biedt u de mogelijkheid alle belangrijke gegevens van een 

medewerker te registreren.  

 

 
 

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”. 
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Personeel – Uitzendbureau 

 

 
 

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 

 

 
 

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”.
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Campagne – Aanmaken 

 

 
 

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 

 

 
 

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 – Callcenter Planner  8/20 

 

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

Campagne – Weekcapaciteit 

 

 
 

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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Planning 

 

 
 

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 tijd niet ingepland moet 

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 

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 

of deze inplanbaar is (er verschijnt dan een 

oranje vakje met een “-“ teken). U maakt deze 

instellingen via het scherm dat u opent door met 

de rechtermuisknop te klikken op de betreffende 

shift en in het menu de optie “Toevoegen aan 

Planning” te selecteren. 

 

 

 

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 

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 

 

 
 

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 “ziekte”, “te 

laat” en “ongeoorloofd afwezig”; in het “Planning”-scherm worden “ziekte” en 

“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 

 

 
 

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 geëxporteerd naar MS-Excel of  MS-Word. 
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Mail 

 

 
 

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 

 

 
 

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 

 

 
 

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 

 

 
 

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.
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Opties – Emailinstellingen 

 

 
 

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 

 

 
 

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 

 

 
 

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 

 

 
 

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. 

 


