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1. Inloggen

1.1 Inloggen in de online omgeving

Om gebruik te kunnen maken van Vcare Reporter Essential, dient u eerst in te loggen in uw
persoonlike dashboard, PIM (Persoonlijke Informatie Manager, klantportaal Vcare). Via een
veilige login kunt u verschillende modules opstarten, waaronder ook de Reporter.

Open de webbrowser Google Chrome en open de link pim.vcareconnect.nl.

Om in te loggen heeft u nodig: Welkom
e Gebruikersnaam, deze heeft u van Gebruikersnaam
VCOI’e Ontvongen chantal@vcareconnect.nl

e Wachiwoord, door u zelf gekozen

Wachtwoord

Indien u geen gebruikersnaam of wachtwoord
heeft ontvangen, dient u contact op te nemen "

met uw systeembeheerder of Vcare op
support@vcareconnect.nl of 088 4 800 911. Wiachtwoord vergeten

Indien u uw wachtwoord vergeten bent, kunt u
op [Wachiwoord vergeten] klikken. Na het invullen van uw e-mailadres onfvangt u vervolgens
per e-mail een link om uw wachtwoord aan te passen.

Wanneer het door u ingevulde e-mailadres voor deze applicatie niet bekend is bij Vcare,
onfvangt u een foutmelding.
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Na het inloggen krijgt u een overzicht van diverse modules/diensten die u bij ons kunt afnemen.
De modules die u niet kunt selecteren zijn niet geactiveerd, neem hiervoor contact op met
Vcare.

M Persoonlijke Informatie Manager

Hallo Chantal Bakker .
Welkom bij PIM @ @

> Dashboard

Operator 2, Operator 2 Walldisplay
> Wachtwoord wiizigen Eenvoudig bellen en Eenvoudig bellen en Live uw bereikbaarheid volgen en
> Handleidingen doorverbinden via de PC doorverbinden via de PC sturen
> Mijn gegevens
> Administratie
> Downloads ﬁ ﬁ
> Service & support Q Q
R, : ( .
Call back Reporter Essential Reporter A In het dashboard klikt u
Hallo, Minder drukte en hogere Managementrapportage & mansgementid - 5y e module Reporter
ik ben PIM uw Persoonlijke tevredenheid . P ' P
Informatie Manager Essential om deze op te
starten
\,

&

Reporter Expert Scheduler Pharma repeat

. Managementrapportage & Automatische planning van uw Veilig herhaalrecepten inspreken
Lees mijn dashboard bereikbaarheid en beluisteren
handleiding

)} ) o) =

Klik op de module Reporier Essenfial om deze te starten. Uw webbrowser zal de applicatie
starten in een nieuw tabblad.

1.2 Vcare Reporter: Essential, Advanced en Expert

Met Vcare Reporter Essential krijgt u inzicht in uw telefoniegegevens en -prestaties. Middels
verschillende statistieken kunt u te allen tijde zien hoe uw organisatie presteert ten opzichte
van de gestelde SLA's en of u daarmee voldoet aan de minimale wettelike
bereikbaarheidseisen.

Voor een uitgebreidere Reporter met exira inzichten, kunt u Vcare Reporter Advanced
aanvragen via support@vcareconnect.nl of door te bellen naar 088 4800 911. Vcare Reporter
Advanced geeft u onder andere meer inzicht op wachtrij- en medewerkersniveau en
informatie over gesprekken. Met Vcare Reporter Expert heeft u nog meer specifieke informatie
over uw gesprekken en gedetailleerde gebruikersinformatie.
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2. Hoofdscherm (Totaaloverzicht inkomend telefonieverkeer)

Zodra u bent ingelogd in Vcare Reporter, ziet u volgend scherm:

@ Exclusief Ophangers @ Inclusief Ophangers @ Norm %
10000%

Laatste v jaar v
8000%

[ 28-10-2018 - 27-10-2019

60,00 %

4000%

0
Alles selecteren
Alarm Balie 2000%
geen
IntercomOproep
No Queue
000%
Parkeer No Queue Secretariaat Spoed Regiearts PatiiZorg
Pat&Zorg
Patienten
Regiearts Wachtrij Gesprekken Beantwoord Nerm (%) Norm(sec) Op tijd %0Op tijd Op tijd %Op tijd
Secretariaat Excl.Opleggers  Excl.Opleggers Ind.Opleggers Ivnd‘Dpleggers
Spoed No Queue 846 186 75.00% 120 186 100,00 % 846 100,00 %
Terugbellen Secretariaat 86 85  7500% 120 85 100,00 % 86 100,00 %
Zorglijn Spoed 112 110 98.00% 30 110 100,00 % 112 100,00 %
Regiearts 110 105 75.00% 120 105 99,06 % 109 99,09 %
Pat&Zorg 2343 2150 75.00% 120 1728 77.32% 1836 7836 %
Totaal 3497 2636 98,00 % 2214 81,34 % 2989 85,47 %

Ditis het ‘Totaaloverzicht inkomend telefonieverkeer'. Dit scherm bevat in hoofdlijnen de scores
ten opzichte van het SLA per wachtrij, zoals ook de fitel van de grafiek aangeeft: ‘Totaal SLA %
over gefilterde periode’. De ingestelde norm per wachftrij wordt weergegeven door middel
van een rode liin. Zo ziet u in één oogopslag of u boven of onder de gestelde norm scoort.

In de staafdiagram ziet u op de verticale as een percentage, de horizontale as geeft de
geselecteerde wachtrij(en) weer. De donkerblauwe staaf geeft de bereikbaarheidsscores
exclusief opleggers weer, de lichtblauwe staaf de scores inclusief opleggers. Een oplegger is
een beller die de telefoon oplegt (de verbinding verbreekt). Zowel de waardes inclusief als
exclusief opleggers worden getoond, zodat u de keuze heeft welke getallen u gebruiki.

Als u op een van de staven klikt, ziet u onder de grafiek de specifieke bereikbaarheidsscores
van de wachtrij die u hiermee selecteert.

Wat uin het overzicht weergegeven wilt zien, kunt u zelf bepalen door te filteren op een tijdvak,
m.a.w. van welk fijdvak u de weergave wilt zien, en welke wachtrijen u wilt zien. Bovendien
kunt u filteren door op een enkel onderdeel binnen de grafiek te klikken. In het wachtrifilter
staat een wachtrij ‘No Queue’, deze bevat gegevens van oproepen die worden afgebroken
voordat ze in de wachtrij aangeboden worden, bijvoorbeeld doordat men de verbinding
verbreekt in het keuzemenu.

Er zijn dus twee filters aanwezig voor het samenstellen van een overzicht, deze kunt u zelf
aanpassen. Indien u filters heeft ingesteld in één van de tabbladen en u klikt vervolgens op
een volgend tfabblad, dan worden deze zelfde filters toegepast. Het datumfilter staat
standaard ingesteld op de afgelopen week. Met het wachtfriffilter selecteert u één of meerdere
wachtrijen waarvan u de scores wilt zien. Indien u meerdere wachtrijen selecteert, wordt de
hoogste norm getoond.

Let op: Dit laatste geldt alleen voor fysiek aanwezige filters, en niet als er gefilferd wordt op
basis van klikken op een grafiek. Gelieve de zwarte filterbalk rechts niet te gebruiken, deze is
niet foepasbaar op Reporter Essential en Advanced, enkel in Expert.

Onder de grafiek ziet u de numerieke bereikbaarheidsscores per wachtrij. het aantal

oproepen, het aantal dat daarvan beantwoord is, de ingestelde norm in procenten (SLA), het
aantal seconden binnen deze norm, het aantal oproepen dat op tijd is beantwoord exclusief
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opleggers en dit getal inclusief opleggers, en tot slot het percentage op tijd beantwoorde
gesprekken inclusief opleggers.

3. SLA o.b.v. aantallen

Onderin het hoofdscherm kunt u selecteren welke specifieke informatie u wilt zien, door middel
van tabbladen:

Totaaloverzicht inkomend telefonieverkeer SLA o.b.v. aantallen SLA o.b.v. wachttijden SLA o.b.v. gesprekstijden

Als U naar het tabblad ‘SLA o.b.v. aantallen’ gaat, krijgt u een overzicht van hoeveel
ingekomen gesprekken er per weekdag, per fijdsinterval zijn geweest:

Beantwoord @ Ja @Nee @ Nee, opgehangen in menu
1000
Datum T
Laatste ~ jaer v 95
[ 28-10-2018 - 27-10-2019 s 106
655
s 526
0
imeandsg  2dinsdag  3woensdag 4donderdag  Swijdag  Gzaterdag  7zondag
0 Week Dag Nr 1 2 3 4 5 5 7 A WeekDagNr 1 H 3 4 5 5 7 A
Alles selecteren Intenval meandsg  dinsdeg woensdeg donderdag wriidsg zsterdag  zondsg Interval masndag dinsdag woensdeg donderdag viiideg zaterdag  zondsg
Alarm Balie 00-01 15 12 7 7 1 9 7 00-01 2 2 2 3 2
geen 01-02 9 10 7 5 3 8 10 0102 2 1 1 4
IntercomOproep 02-03 9 8 6 4 6 4 10 0203 1 3
No Gueue 03-04 9 9 3 3 [ 6 6 03-04 1 1 2
Darkeer 04-05 9 10 4 3 1 7 4 0405 2
o 05-06 6 1 6 5 3 5 7 05-06 1 1 1
Pat&Zorg 06-07 10 3 1 5 H 5 06-07 1
Patienten 07-08 9 3 4 4 5 07-08 3 2 1
Regiearts 08-028 1 08-02 1 5
Secretariaat 09-10 5 3 1 09-10 5 2
Spoed 10-11 5 2 10-11 4 4
Terugbellen 11-12 3 2 2 11-12 1 1 1 4 2
Zorglijn 1213 3 1 12-13 1 1 3
1314 3 1 2 1314 1 4
14-15 4 4 14-15 3 2
15-16 3 3 15-16 5
1617 2 1 16-17 3 1
17-18 22 20 17-18 4 4 3 1 4 3 3
18-19 18 2 % 40 18-19 6 1 1 2 2 2
19-20 2 25 19-20 | ] 3 T 7 3
20-21 19 24 34 36 2021 3 1 3 4 1
2122 18 16 2122 z 2 1 1 2 e 1
2223 30 B 14 , 22 1 H 2 1 1 4 T
—
Totaal ‘ 459 189 18 219 655 526 Totaal 39 22 14 1M 21 64 51

Heft tijdsinterval kunt u selecteren door onder ‘Datum’, links bovenin, een interval te kiezen. De
wachtrijen waarvan u de informatie wilt zien, kunt u selecteren door de wachtrij(en) aan te
klikken onder ‘Filter wachtrij’ links in beeld.

U krijgt vervolgens drie overzichten te zien: de staafdiagram bovenin beeld met de
(cumulatieve, indien er meerdere weken geselecteerd zijn) aantallen oproepen per weekdag,
een tabel met groene cellen die het aantal beantwoorde gesprekken per weekdag,
opgesplitst in uren, weergeeft, en rechts een tabel met rode cellen die het aantal
onbeantwoorde gesprekken per weekdag, opgesplitst in uren, weergeeft. De cellen worden
donkerder van kleur naarmate het aantal hoger is.
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In het screenshot ziet u een overzicht van alle wachtrijen, gedurende 1 jaar tijd. Nadat u een
tijdsinterval en (een aantal) wachtrij(en) heeft geselecteerd, kunt u in de tabellen en grafiek
klikken om deze specifieker te maken. Zo kunt u bijvoorbeeld in de tabel met groene cellen
klikken op de cel die de gegevens van maandag tussen 18 uur en 19 uur weergeeft, en deze
gegevens worden vervolgens in alle drie de weergaven laten zien:

Beantwoord @Ja @Ne= @Nee, opgehangen in menu

1.000
[
500 —
0 |
1 maandag 2dinsdag 3 woensdag 4 donderdag 5 vrijdag 6 zaterdag 7 zondag
Week Dag Nr 1 A WeekDag Nr 1
Interval maandag Interval maandag

18-19
Totaal

Dit geldt ook wanneer u in de staafdiagram op een sectie binnen de staaf klikt, bijvoorbeeld
op de groene sectie bij de staaf op maandag:

Beantwoord @ Ja @Nee @Nee, opgehangen in menu

1.000

500

459
k Wee 1 maandag

1 maandag vrijdag 6 zaterdag 7 zondag

Week Dag Nr 1 A WeekDag Nr 1 A

Interval maandag Interval maandag
- -
23-24 00-01
22-23 01-02
21-22 02-03
20-21 02-04
19-20 04-03
18-19 03-06
17-18 06-07
16-17 2 07-08
15-16 3 08-09
14-15 4 09-10
13-14 3 10-11
12-13 3 11-12
11-12 3 12-13
10-11 6 13-14
09-10 5 14-15
08-09 15-16
07-08 9 16-17
06-07 10 17-18
05-06 6 18-19
04-05 = 19-20
03-04 = 20-21
02-03 o 21-22
01-02 9 x 22-23 B
Totaal 439 Totaal

Zo wordt in de tabel met het aantal beantwoorde gesprekken per uur weergegeven hoeveel
er van de 459 (zie aantal in de staafdiagram) per uur beantwoord zijn.
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4. SLA o.b.v. wachttijden

In dif tabblad ziet u een overzicht dat lijkt op de weergave in hef tabblad 'SLA o.b.v. aantallen’,
maar dan op basis van wachfttijd:

Datum
Laatste v 6 Maanden v

[T1 28-4-2019 - 27-10-2018

T e B o
Interval dinsdag donderdag maandag vrjdag ~ woensdag zaterdag zondag Week Dag Nr 1 2 3 4 5 6 7
0001 000051 00:00:53 - 0000432 Interval maandag dinsdag woensdag donderdag viijdag  zaterdag  zondag
0102 | 00:00:23  00:01:02 00:00:27 00:01:08 00-01 00:03:06 00:0247 00:00:00 00:00:00 00:00:27 |N0G:0420)
02-03 | 00:00:03 [N000253) 0007:02  00:00:07 | 0001:58 01-02 00:02:18 000000  00:00:17 00:00:00 | 00:0228 | 000343
bl 03-04 | 00:00:16  00:00:14 0000:36 00:00:08  00:00:37 02-03 00:00:00 000000  00:00:00 00:00:00  00:00:00 | 00:03:29
Alles selecteren 04-05 | 00:0023  00:00:23 00:00:09 0G:00:21 00:00:17 03-04 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 [INOG0&EE] 00:00:07
Alarm Balie 05-06 | 00:00:38  00:0048 0000:40 00:00:46 00:00:12 04-05 00:00:00 000000  00:00:00 00:00:00 00:01:30 00:00:00
geen 06-07 | 000010  00:0031 0000:12 00:00:13  00:00:43 05-06 000008 00:00:00 00:00:00  00:00:11
IntercomOproep 07-08 | 00:01:49  00:00:13 0000:16  D0:00:31 00:00:26 06-07 00:00:00 000000  00:00:43 00:00:00  0C:00:00
No Queus 03-09 | 000005 00:00:00 00:00:00 00:00:28  00:01:04 07-08 00:00:00 000000  00:00:00 000057  00:01:26
[ 09-10 | 00:00:07  00:00:03 0000:03 000057 0001:12 08-09 00:00:00 000000  00:00:00 00:00:00  0C:01:37
omtirs 10-11 | 00:00:02  00:00:00 00:00:02 | 0001555 00:01:10 09-10 00:00:00 000000  00:00:00 00:01:09  00:00:18
Pa_ o9 1112 | 00:00:06  00:00:03 0000:04 00:00:26  00:01:20 10-11 00:00:00 000000  00:00:00 000250 00:02:08
- atienten 1213 | 00:0006  00:00:00 000003 00:00:19 00:01:06 11-12 00:00:00 00:00:14  00:00:00 00:0005  00:00:24
B4 Regiearts 13-14 | 00:00:04 000012 00:00:04 0G:01:05 00:00:18 12-13 00:00:00 00:00:00 000000 00:01:33  00:0202
Secretariaat 14-15 | 0G:00:09  00:00:00 00:00:04 0G:00:59  00:00:59 13-14 00:00:00 00:00:00  00:00:06 00:00:00  00:00:11
Spoed 15-16 | 0G:00:05  00:00:06 00:00:00 | 0C:01:41 |100:0238] 14-15 00:00:00 00:00:00 000000 00:00:54  00:00:22
Terugbellen 16-17 | 00:00:22  00:00:17 0000:00 00:01:05 00:00:24 15-16 00:00:00 000000  00:00:00 0001:31  00:00:00
Zorglijn 17-18 | 00:0027  00:00:29 00:00:53 | D0:01:50  00:01:42 16-17 00:00:00 000000  00:00:00 00:0040 0C:01:26
1819 | 00:00:24  00:00:23 : 2 0000:40 00:00:55 00:00:25 17-18 00:00:60 000020  00:00:41 00:01:56  00:02:37
19-20 | 0G:00:20 000032 | 00:02:58 NOGOZGH 000045 00:00:50 [[00:02:321 18-19 00:02:27 0000:13 000129 00:00:44  00:00:06
20-21 | 0¢:00: 00: 01:06 00 0001:03 | 00:02:10 00:00:23 19-20 000221 0C: 000025 00:00:22 00:00:55  00:01:53
2122 | oo 00:00:59 00:00:14 2021 00:02:10 | 00:03:42] 00:00:00  00:02:19 00:01:02  0C:00:01
22-23 00:00:39 00:01:47 21-22 0001:05 00:00:28 | 000229  00:00:43 00:02:58| 00:00:44
23-24 0001:59  00:01:04 22.23 00:00:32 00:00:40 000120  00:00:02 000246 00:02:42
Totaal | 00:00:42 00:00:31 00:01:31 00:00:58 00:00:51 00:01:12 00:01:15 23-24 \60:04061 00:0347] 000000  00:00:00 00:0231  00:0230

Totaal 00:02:18 00:02:13 00:00:58 00:01:02 00:01:52 00:01:34 00:01:46

Het overzicht in dit tabblad kunt u, net als in het tabblad 'SLA o.b.v. aantallen’ samenstellen
door links bovenin een fijdsinterval te selecteren en daaronder aan te geven van welke
wachftrij(en) u het overzicht van gemiddelde wachttfijden wenst te zien.

Een gemiddelde wachftijd van 00:00:00 houdt in dat er geen gesprekken zijn geweest of dat
er gemiddeld binnen een seconde opgehangen is.
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5. SLA o.b.v. gesprektijden

Het laatfste tabblad binnen Vcare Reporter Essential, ‘SLA o.b.v. gesprekstijiden’, geeft per
uursinterval, per weekdag, per geselecteerde wachtrijjen) weer wat de gemiddelde
gesprektijd is geweest over de geselecteerde periode:

Datum
Laatste ~ 5] Maanden e
5] 26-4-2019 - 27-10-2019 Week Dag Nr 1 2 3 4 5 6 7
Interval maandag dinsdag woensdag donderdag vrijdag zaterdag zondag
00-01 00:02:16  00:04:04
01-02 00:06:02 00:04:43
02-03 00:03:50 00:05:14
03-04
04-05
05-06 00:06:00 00:04:45 00:03:45
0 06-07 00:05:37 00:04:48 00:05:16
Alles selecteren 07-08 00:05:22  00:05:02 00:04:14 00:04:41 00:05:35 00:03:27
Alarm Balie 08-09 00:00:00 00:00:55  00:0000  00:00:00 00:00:00
geen 09-10 00:02:02 00:03:04 00:0054  00:00:27 00:01:05
IntercomOproep 10-11 00:01:18 00:01:60  00:02:02  00:00:00 00:02:42 | 00:06:28 00:06:15
No Queue 11-12 00:04:07 00:01:41  00:02:02 [00I06:38] 00:01:14 | 00:07:00
Parkeer 12-13 00:01:37 00:03:47 00:01:42  00:00:00 D00:01:26 00:06:00 00:06:26
Pat&Zorg 13-14 00:02:24 00:00:42 00:00:32 | 00:03:53 00:00:50 | 00:06:30 00:04:49
Patienten 14-15 00:02:11 00:01:60 00:00:26  00:00:00 00:00:00 00:04:42  00:05:51
Regiearts 15-16 00:02:07 00:02:02 00:00:00 [INBG:0644] 00:01:14  00:05:40 00:05:31
Secretariast 16-17 00:01:15 00:01:21  00:00:00  00:01:52 00:00:00 = 00:05:34
Spoed 17-18 | 00:06:46 00:05:34 00:05:47  00:05:12 00:0624 00:04:40 00:07:03
Terugbellen 18-19 00:05:40 000533 000538  00:0645 00:0549 00:0622 00:05:51
e 1920 | 000556 /000724 000670  ODOTO3 000443 000509 000622
20-21 00:05:43 00:05:29 | 00:0823  00:05:12 00.05:37
21-22 | 00:06:42 f
2223 00:05:34  00:06:07
23-24 00:03:27 00:03:20 | 00:07:03 00:05:52
Totaal | 00:05:53 00:05:55 00:06:05 00:05:57 00:05:26 00:06:12 00:06:18

Als U hier één van de wachtrijen selecteert, bijvoorbeeld ‘Spoed’, ziet u, vanzelfsprekend, de
wachttijden van alleen de wachtrij ‘Spoed’:

Datum
Laatste ~ 3] Maanden o
28-4-2019 - 27-10-2019 Week Dag Nr 1 2 3 4 5 6 7
Interval maandag dinsdag woensdag donderdag vrijdag zaterdag zondag
00-07 00:00:00 00:0403 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
01-02 00:0255 00:00:55  00:00:00 00:00:00 00:00:52 00:03:11
02-03 00:02:23 00:00:58  00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
03-04 00:00:00  00:00:00 [JIGESE0E]  00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:04:39
o e 04-05 00:00:00 00:0024 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:04:30 00:07:25
05-06 00:03:29 00:00:47 [N000837]  00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:03:19
Jo 06-07 00:00.00 00:00:00 00:00:00  00:04:10 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Alles selecteren 07-08 00:00:00 | 00:05:44  00:06:41  00:00:00 00:00:00 00:00:57 00:00:00
Alarm Balie 08-09 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:00
geen 09-10 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:36
IntercomOproep 10-11 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
No Queue 11-12 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:03:41 00:03:37
Parkeer 12-13 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:03:24 00:00:00
Pat&Zarg 13-14 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:25
Patienten 14-15 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:00:33 00:00:27
Regiearts 15-16 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:04:28 00:00:00
Secretariaat 16-17 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:05:47 00:00:00
Spoed 17-18 00:00:00 00:01:33  00:02:42  00:00:00 [JOGHEHE] 00:00:00 00:00:00
Terugbellen 18-19 00:07:13 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 00:03:33 00:00:00
Zorglijn 19-20 00:03:24 00:00:00 00:01:16  00:00:00 00:00:44 00:02:19 00:04:58
20-21 00:04:56 00-009  00:06:32  00:04:43 00:00:00 00:00:00 00:01:53
21-22 00:00:00 00:00:38 00:00:00  00:00:00 00:03:25 N00:09:55] 00:00:00
22-23 00:00:00 00:01:14  00:00:00  00:05:33 00:07:19 00:00:00 00:03:25
23-24 00:03:59 00:00:07 00:01:40  00:00:00 00:00:25 00:00:36 00:00:46
Totaal 00:04:54 00:02:33 00:04:22  00:04:54 00:04:09 00:03:43 00:04:13

(>) Post Postbus 176, 7500 AD Enschede 088 4 800 900 KVK Enschede 06083003
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