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1. Inloggen

1.1 Inloggen in de online omgeving

Om gebruik te kunnen maken van Vcare Reporter, dient u eerst in te loggen in uw persoonlijke
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 Cebruikersnaam, deze heeft u van Vcare
Gebruikersnaam

ontvangen
e Wachiwoord, door u zelf gekozen [ chantal@vcareconnect.n|
Indien u geen gebruikersnaam of wachtwoord heeft | ™
ontvangen, dient u confact op te nemen met uw | | e
systeembeheerder of Vcare op
support@vcareconnect.nl of 088 4 800 911.

Wachtwoord vergeten

Indien u uw wachtwoord vergeten bent, kunt u op

[Wachtwoord vergeten] klikken. Na het invullen van

uw e-mailadres ontvangt u vervolgens per e-mail een
link om uw wachtwoord aan fte passen.

Wanneer het door u ingevulde e-mailadres voor deze applicatie niet bekend is bij Vcare,
ontvangt 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.

Klik op de module Reporter om deze te starten. Uw webbrowser zal de Qlik omgeving starten
in een nieuw fabblad, zie de tweede onderstaande afbeelding.

Ay Persoonlijke Informatie Manager Dashboard  Suppart Manzger  Uitloggen

Hallo Chantal Balkher
Welkom bij PIM

Wachtwoord wizigen

Vcare

» Updates
Operator 2 - ANW 1onderhoud Operator 2- Dag 1
Eenvaudig bellen en Eenvoudig bellen en Live i bereikbazrheid volgen en OPGELOST | Problemen bijladen
doorverhinden viz 2 PC doorerkinden ia de PC sturen data veare Reporter

Lees meer

Bigewerkt. 29-04-2022 1627
-

Vcare Reporter versie 17.0

©
&
]

Recorder Reporter Scheduler i
Hisuwe versie van de Vcare
vaiiz gespretken cnzmen en Manzgementrzppartage & Autamatische planning van un Reporeet!
anlyserzn dashboard bereikbaarheid

. Less meer
PR—

Ga meteen naar het -

Handboek noodscenario’s

Pharma repeat Redirect Video Connect In het dashboard klikt u op
velig herhzalreceten insoreken Zelfgekozen omieiding naar Nazst uw tzlefoongesprek sen de mOdUle Reporfer om
en beluisteren i —
Ldeze op te starten
g
OO0
Call back 1D select Zorg op afstand - HMCC
‘Minder drukte en hogere Uitgaznd telefoonnummer Telefoniszhe ondersteuning voor
tevredenheid selecteren ijh

ANcare

Beznekadres Postadres contact
Pantheon 2 Posthus 176 088 4500m
TS2NPREnschede  7500ADEnsthede  suppart@vcarecannect.nl

© 2022 Vcare | Uw communicatie is onze Zorg | PIM ¥2.16.2 e 202204251

= QliK@ sense enterprise -
2 Chantad Bakleer Reparter — : ﬂ . L
Sheams =

= Puserta

“vcare ‘vcare ‘vcare ‘vcare ‘vcare

Veare -Reparter Call = v - i
Dack Daachus Geaorakaoutuis UserEvents.

Veara-Reparter

Let op: om optimaal gebruik te kunnen maken van de Reporter wordt er geadviseerd het
zoom-niveau van uw webbrowser tussen minimaal 67% en maximaal 80% in fe stellen.
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2. Hoofdscherm (Dashboard KPIs)

Zodra u de Vcare Reporter applicatie heeft geopend ziet u het volgende scherm:

Dashboard KPls f ‘vcare
n = ™ Maand Weekdan [ Wachisioaam Buntwood | Tweowess n
KPI spoed gesprekken (98% binnen 36 seconden) Tijdseenheid Groep of naam KPI reguliere gesprekken (75% binnen 128 seconden)
oo = wchuiaam -
0,
85,5% 98,7%
Verloop KPI spoed gesprekken Verloop KPI reguliere gesprekken
o = e
Aantal spoed gesprekken Aantal reguliere gesprekken
- s
256 =
. ) l
# " e
v ¢ o o
Vcare - Reporter Dataplus versie 1.8.0 - Data is beschikbaar van 81-88-2820 80:08:25 tot 82-85-2822 81:86:53

Dit is het ‘Dashboard KPIs'. In hoofdlijnen toont dit werkblad de prestaties op basis van de
KPIs/SLAs per wachtrij. De linker helft van het werkblad toont gegevens voor spoedoproepen,
rechts ziet u gegevens voor felefonie op de wachtrijen voor reguliere gesprekken (niet-spoed
oproepen).

De getallen links- en rechts bovenaan de pagina laten op algemeen niveau uw scores zien. In
dit voorbeeld worden 85.5% van alle spoed oproepen en 98.7% voor alle reguliere oproepen
binnen de KPI standaard beantwoord. De kleur van de getallen geeft aan of de befreffende
KPI'is behaald. Hierbij betekent rood niet behaald, oranje bijna behaald, en groen behaald.
De KPI die behaald moet worden, wordt tevens per wachtrij in de grafieken weergegeven
door middel van een horizontale oranje lijn. Zo ziet u direct of u de gestelde norm haalt. De
grafiek links hanteert een norm van 98%, de grafiek rechts 75%. In dit voorbeeld wordt dus enkel
de KPI voor reguliere gesprekken behaald.

In de bovenste twee staafdiagrammen ziet u op de verticale as (y-as) het percentage van het
aantal gesprekken dat de gestelde norm gehaald heeft. In de onderste twee
staafdiagrammen wordt het aantal binnengekomen gesprekken op de verticale as getoond.
Op de horizontale assen (x-as) ziet u de wachtrij(en) en het fijdsbestek. Met de keuzemenu'’s
midden in beeld kunt u bepalen wat er op de horizontale assen van de grafieken zichtbaar is.
Er zijn verschillende opties, zoals zichtbaar is in de twee afbeeldingen hieronder.

Tijdseenheid Groep of naam Tijdseenheid Groep of naam
Jaar x ‘ Wachtrijnaam v | | Jaar v ‘ Wachtrijnaam =
Jaar Wachtrijnaam
Kwartzaal Wachtrijgroep

Maand

Week Verloop KPI reguliere ge¢

Dag 188.8%
“ . 96.9%

Wanneer u op één of meerdere staven in het staafdiagram klikt, kunt u daarna op het groene
vinkje wat rechtsboven in de figuur verschijnt klikken zoals te zien in onderstaande afbeelding.
U ziet dan enkel de specifieke KPI van de specifieke wachtrijen of tijdsbestekken (staven) die u
heeft geselecteerd. In onderstaand voorbeeld selecteren we de staaf ‘2021'. Dan zijn enkel
de gegevens van het jaar 2021 zichtbaar. In de tweede afbeelding ziet u daf alles in beeld
verandert op basis van de data in 2021.
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3. Actieknoppen

Bovenin de horizontale balk zijn drie actieknoppen aanwezig, zoals hieronder ook te zien is.
Wanneer u op de knop met het ‘huis-icoon’ klikt komt u op het eerste werkblad terecht. Met
een klik op de knop met het ‘pijl-icoon’ wordt u naar het laatste werkblad gestuurd. De
donkergroene knop met ‘klok-icoon’ heeft betrekking op de benadering van de wachttijd van
de beller. Wanneer u op de donkergroene knop klikt, wordt de prompttijd bij de wachttijd
opgeteld en vervolgens meegenomen in (KPl-)berekeningen in grafieken en fabellen.
Prompttijd is de tijd vanaf het moment dat een gesprek op het Vcare telefoniesysteem
binnenkomt tot aan het moment dat het in een wachtrij geplaatst wordt. Wachftijd is de tijd
dat een beller in een wachtrij heeft gewacht. Nogmaals klikken op de donkergroene knop
resulteert in het negeren van de prompttijd zodat enkel de wachttijd meegenomen wordt in

berekeningen.

Naar eerste tabblad wachffiid

verwijderen

Postbus 176, 7500 AD Enschede
Pantheon 2, 7521 PR Enschede

088 4 800 800
www.vcareconnect.nl
info@vcareconnect.nl
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Prompttijd aan

Naar laatste tabblad

toevoegen of
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4. Kalender: tijdvak instellen 02002021 saar Meand

U kunt zelf instellen voor welk tijdvak u gegevens wilt inzien. Dit | B [EEES l
doet u door linksboven in uw scherm op de weergegeven ‘ sz mei0zt ’

datum te klikken. Er klapt dan een menu uit waarop u het T e

gewenste tijdvak kunt invullen. U kunt datums handmatig
invullen of aanvinken door in de agenda de gewenste dagen
te selecteren. De geselecteerde dagen worden vervolgens
groen gekleurd zoals op onderstaande afbeelding

weergegeven.

5. Filters

Naast het instellen van het gewenste tijdvak zijn er meerdere filters aanwezig voor het
samenstellen van uw gewenste overzicht. Wat u op de werkbladen weergegeven wilt zien,
kunt u zelf bepalen door te filteren op een specifiek tijdvak of wachftrijnaam. Dit doet u door
bovenaan de volgende filters te gebruiken:

o [Bl¥aiencer . Maami Wasking e [ — Gk Beanw s [— °

Aan de hand van de groene en grijze markeringen kunt u zien of een filter actief is. Een groen
balkje betekent dat het filter actief is. Een lichtgrijs balkje indiceert dat er nog opties binnen
het filter beschikbaar zijn. Een donkergrijs balkje beteken dat er geen data beschikbaar is voor
dit filter, of dat de data buiten de geselecteerde filters valt. Er kunnen meerdere filters tegelijk
gebruikt worden. U kunt gebruikmaken van de volgende filters:

Jaar | Maand | Weekdag | Uren
Filteren op datum houdt in dat u kunt instellen van welke tijdsperiode u de gegevens wilt zien.
U hebt de mogelijkheid te filteren per jaar, maand, dag of zelfs per uur.

Wachtrijnaam
U kunt ook instellen welke wachtrijen u wilt zien. Indien u meerdere wachfrijen selecteert, ziet u
uiteraard de samengestelde KPIl-berekening.

Let op: wanneer u in het keuzemenu ‘Wachtrijgroep’ selecteert wijzigt de filter ‘Wachtrijnaam’
naar ‘Wachfrijgroep’, zie de afbeeldingen hieronder. Een wachftrijgroep is een groep van
meerdere wachftrijen met dezelfde functie.

Groep of naam

Wachtrijgroep v Wachtrijgroep Be:

Wachtrijnaam

Beantwoord

Tevens kunt u filteren op (on)beantwoorde oproepen. Wanneer u hier ‘Ja’ invoert, ziet u alleen
de gesprekken die daadwerkelik zijn beantwoord. Bij het invoeren van ‘Nee’ ziet u de
gegevens van adlle gesprekken die niet zijn beantwoord. Zonder gebruik van deze filter worden
de gegevens van zowel de beantwoorde als onbeantwoorde gesprekken getoond.

Type oproep
Tot slot kunt u filteren op het type oproep. Hieronder valt direct inkomend, direct uitgaand en
inkomend op een wachtrij.
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5.1. Filters instellen

Weekdag Weekdag

B

U stelt een filterin door op het filter te klikken, waarna

een uitklapmenu verschint (zie afbeelding 14
hieronder). Op de afbeelding links is geen enkele
dag aangevinkt. Klik op de dagen die u wilt

Zaterdag

foevoegen in het overzicht, bijvoorbeeld ‘maandag’ Mazndag Mazndag
en ‘woensdag’. De actieve filters worden groen (zie ™ o =
afbeelding rechts). Klik op het groene vinkje rechfs | sensasg Woensag
bovenin om uw keuze toe te passen. Klik op hetrode | oonerss Donderdag

kruisje om de toepassing van het filter te annuleren. Vridag Vridag

Zondag Zondag

Bovenaan de pagina kunt u zien welke filters actief
ziin en kunt u waar nodig filters aanpassen of verwijderen:

o e o Mend @ Weeking o Uen @ Bevtwerd g Vechirimam g &

Dashboard KPls : vcare
[ Maura W wen Wecrinaan sertras e o

De groene balkjes geven een indicatie hoeveel opfies u binnen het betreffende filter heeft
geselecteerd, ten opzichte van het totale aantal opfties dat het filter aanbiedt. Het selecteren
van 3 van de 7 weekdagen geeft dus een groen balkje dat ongeveer tof de helft gevuld is.
Door het grijze kruisje ‘@' aan te klikken kunt u het gehele filter verwijderen.

Let op: indien u filters heeft ingesteld in één van de werkbladen en u klikt vervolgens op een
volgend werkblad, dan worden dezelfde filters ook toegepast op het nieuwe werkblad. Dit
laatste geldt voor de fysiek aanwezige filters en wanneer er gefilterd wordt op basis van klikken
op een grafiek. Door te klikken op het ‘terug-icoontje’, links bovenin beeld, () wordt de laatste
(filter)selectie ongedaan gemaakt, dit kan terug gedraaid worden door te klikken op het
‘voorwaarts-icoontje’ (= ).

6. Data exporteren

Onze Reporter biedt de mogeliikheid om data te exporteren als afbeelding, PDF of als
gegevensbestand (CSV/Excel). Data exporteren kan op twee mogelikheden:

1. Klik met de rechter muisknop op een tabel of o el
diagram, klik op ‘Downloaden als...’ en selecteer  j it veemingmen. < Terug
vervolgens het type exportbestand. B Gegevens bekjeen Afbeelding
2. Wanneer u met uw muis boven een tabel of < Delen * | e
diagram hangt komen er twee cirkels B Snapsnot maken
(GO ) in beeld. Klik op de rechter cirkel, klik op & Snapshot iblotheek
‘Downloaden als..." en selecteer vervolgens het & oonescense. .

type exportbestand.

7. Navigeren tussen werkbladen

Rechtsboven in het scherm ziet u pijltjes waarmee u naar werkbladen kunt navigeren. Ook kunt
U er voor kiezen om het menu uit te klappen. Door op het werkbladicoontje fe klikken klapt u
het menu uit en ziet u een overzicht van alle werkbladen die voor u beschikbaar zijn. U beschikt
in fotaal over 7 werkbladen. Klik op een werkblad om naar het desbetreffende werkblad te
gaan.

~\
)
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8. Werkblad spoed gesprekken
Op het werkblad ‘Spoed gesprekken’ ziet u het volgende scherm:

Spoed gesprekken “care
poed g of
n [EKaencer ¥ | g Maand Weekdas Wren Wachtrinaam Beantwoord Trve oproze n °

KPI spoed gesprekken (98% binnen 38 seconden) 1 2 Wachttjd Cespreksduur

91,0% e

Tijdseenheid Groep of naam

Masnd v | | wachtrjnasm

Verloop KP1 (98% binnen 38 seconden)

Bovenaan ziet u links de KPI. De norm voor spoedgesprekken is dat 98% van de gesprekken
beantwoord is binnen 30 seconden. In dit voorbeeld is ?1.0% van aantal gesprekken binnen 30
seconden beantwoord, de norm is dus niet behaald. Daarom is het getal geel van kleur. Naast
de KPI staat het totaal aantal spoedgesprekken dat u heeft gevoerd (onder 1. staan spoed
gesprekken met wachttijd, onder 2. staan spoed gesprekken exclusief wachttijd). Rechisboven
in beeld zijn keuzemenu's beschikbaar om de gegevens voor de horizontale assen van de
grafieken in te stellen. Daarnaast zijn er rechtsboven in beeld twee exira filters aanwezig, deze
maken het mogelik om gesprekken te filteren op wachttijden en/of gespreksduur.

De spoed KPI, welke doorgaans is ingesteld op 98% van de oproepen binnen 30 seconden
beantwoorden, is te zien in de grafiek linksboven. Een soortgelijke grafiek is ook zichtbaar op
het werkblad genaamd ‘Dashboard KPIs’, zie hoofdstuk 2 van deze handleiding.

De grafiek ‘Wachfttijd ophangers’ geeft een indicatie van de wachttijd van bellers alvorens ze
opgehangen hebben. Er wordt onderscheid gemaakt tussen ophangers binnen vijf sesconden,
fussen vijf en vijffien seconden, tussen vijftien en dertig seconden en na dertig seconden.

Wachtijd ophangers Afhandeling gesprekken

B < 5seconden M 5-15seconden M 15-38 seconden x 38 seconden

7

%)

Maart Mei Juni Juli Augustus September Oktober
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In de grafiek ‘Afhandeling gesprekken’ kunt u in de verticale as vier verschillende typen
afhandelingen selecteren, zoals te zien in de afbeelding hieronder. De horizontale as geeft de
datum weer. Zo is op bovenstaand dashboard te zien dat er in juni 54 gesprekken zijn
beantwoord binnen de norm. De totaal aantallen van de verschillende typen afhandelingen
staan boven de grafiek met dezelfde kleur weergeven.

H Afhandel

Wachtijd

Eﬂl

+  Beantwoord binnen norm

Onbeantwoord binnen norm

Beantwoord buiten norm

Onbeantwoord buiten norm

Eaé?vuord binnen nerm ¥

=]
13
. :

- . . .
[} I
Maart April Mei Juni Juli Augustus Septem._. Oktober
al & =3 B
e & & &
& i %‘?ng %deb E o SQD@ vz‘?"é’

De grafieken onderin op het werkblad tonen de informatie over wachttijd en gespreksduur. De
linker grafiek (eerste afbeelding hieronder) toont de gemiddelde wachttijd (grijze lijn) en
gespreksduur (gele lijn) over de tijd. De grafiek rechts (tweede afbeelding hieronder) toont de
maximale wachttijd en gespreksduur. Zie de afbeeldingen hieronder.

Gemiddelde wachttijd en gespreksduur
-+ Wachttijd + Gesoreksduur
6:95:45
8:94:23
,'44 . 0 B, 53~
Y \ 89373 se31r
-5~ . Bt 88238
8:62:52 y —EErE —e7a GrEs —
8:82:21 ~ s T~
-V-VG_GE%S‘ 6:81:52
8:60:30 6:60:25 - 6:68:26 6:66:24 0:88:27 8:88:34 8:86:27
8:86:13 6:66:18 &-08-99
8:66:30 —
Maart April Mei Juni Juli Augustus September Oktober November December
Maximale wachttijd en gespreksduur
-+ Wachmijd - Gasorsksduur
8:28:47
8:23:18
62133 ’
e §18:59 /
8:14:23 — 81356 _ y.
2 L 8:11:32
£ 55386 st o
8:18:13 —— -— -
FeaE 8583 e:88:87 8:85:21
Maart April Mei Juni ul Augustus September Oktober November December
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8.1. Wachttijd -en gespreksduurfilter

Naast de filters in de filterbalk bovenin beeld zijn er twee exira filters aanwezig op het werkblad
‘Spoed gesprekken: wachttijd en gespreksduur’.

Wachttijd Gespreksduur

Wachttijd Gespreksduur Kies tijdseenhe|

[one

Deze filters bieden de mogelikheid gesprekken met een bepaalde
wachftiid en/of gespreksduur naar voren te halen en kunnen
daarmee ingezet worden om een specifiek overzicht te genereren.
Binnen de filters is mogelik om één of meerdere wachttijden en
gespreksduren te selecteren.

:nereerd.

Daarnaast het is ook mogelijk om waarden binnen een bepaalde range in één keer naar voren
te halen. Stel dat u gesprekken wilt filteren op een wachttijd groter dan vijf seconden, dient u
' >00:00:05 * in de zoekbalk te typen en vervolgens op de ‘Entfer’ te drukken. Wanneer u wilt
filteren op een wachttijd kleiner of gelijk aan vijftig seconden dan typt u * <=00:00:50 ‘. Stel dat
u gesprekken wilt filteren op een wachttijd groter dan vijf seconden en kleiner of gelijk aan
vijftig seconden, dan typt u het volgende: * >00:00:05 & <=00:00:50 ‘.

Wachttijd Gespreksduur Wachttijd Gespreksduur Wachttijd Gespreksduur

s groep of naam s groep of naam s groep of naam

Fchtrijnaam v Tachtrijnaam - | PV
Q >t000:09 PR ikl — Q <=00:00:50 E S — Q >00:00:05 & <=00:00:50 | E—

60:66:96 88:88:41 00:00:40
- 96:95:43 86:98:41
eeeees | e8:92:44 1 80:90:43
06:66:09 ge.8a.48 56:00:44
i [ U — B 980847 R 66:00:48

9e:6:11 : 85:58:48 ¢ 86:85:47 =
86:66:12 26:95:48
soeats |, ee0050 |,

Voor het selecteren van wachfttijiden en/of gespreksduren is het belangrik dat u de juiste
notatie gebruikt. De eerste twee nullen voor de eerste dubbele punt komen overeen met uren,
de volgende twee cijfers met de en de laatste twee cijfers komen overeen met de seconden.
Wanneer u bijvoorbeeld wilt filteren vanaf een gespreksduur van 1 uur, 50 minuten en 10
seconden dient u dit te noteren als * 01:50:10 ‘. Hieronder een overzicht van de verschillende
mogelijke vergeliks-tekens en hun betekenis.

09:89:56

Betekenis vergelikings-tekens:

o > . groter dan

o >= : groter dan of gelijk aan
o < : kleiner dan

o <= : kleiner dan of gelijk aan
o = : gelik aan

9. Werkblad reguliere gesprekken

Op het werkblad ‘Reguliere gesprekken’ ziet u het volgende scherm:
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Reguliere gesprekken

(@Kaencet ¥ | saar Maand Weekdag Uren

75¢ binnen 120 seconden 98 binnen 680 seconden 1.

97,9%

Viachttiid

care

Gesprebsdus

Kies tijdseenheid

Maand

Kies groep of naam

v | | wachtsieaam v

Gemiddelde wachttijd en gespreksduur Maximale wachttijd en gespreksduur
P ——
suss

- Wa o+ Gespretsduur

i ssis2
cotls a2036 eseig 39838 as024 23037 [ #9627

eease
Maart P Mo - Secter -

Dit werkblad komt grotendeels overeen met het werkblad ‘Spoed gesprekken’, zie het vorige

hoofdstuk van deze handleiding. Het verschil tussen deze twee werkbladen is dat er op dit

werkblad zowel een primaire als secundaire KPI getoond kan worden.
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10.Werkblad overzicht per wachtrij: aantallen, ingestelde normen en KPIs

Op deze pagina staat een uitgebreid overzicht van alle bestaande wachfrijen. U ziet tot welke
wachftrijgroep de wachtrij behoort, welke normen (in percentage en aantal seconden) zijn
ingesteld, het tfotaal aantal gesprekken dat binnen is gekomen, het aantal gesprekken wat
daarvan is opgenomen, de gemiddelde wachfttijd en gemiddelde gespreksduur. Daarnaast
wordt er per wachtrij weergegeven hoeveel gesprekken er op vier verschillende manieren
afgehandeld zijn met bijoehorende KPI berekeningen.

Overzicht per wachtrij: aantallen, ingestelde normen en KPls Ncare
Wachtrinaam Besntwoord Tyve aproes n °
11.Werkblad gemiddelde werklast: alle gesprekken
Op de pagina ‘Gemiddelde werklast: alle gesprekken’ ziet u het volgende scherm.
et Veare
nﬂwmr' o Maand Weekdag _ um Wachirnaam Beantwoond Typeopraen nu
Totaal aantal gesprekken Gemiddelde gespreksduur Maximale gespreksduur Gemiddelde wachttijd Maximale wachttijd
1.383 0:01:26 0:24:27 0:00:40 0:22:45

Dagelijks overzicht per uur
Totaal en gemiddeld aantal gesprekken, KP1 spoed en KP1 regulier

Uren Q Weekdag Q || Wassden

Hier ziet u voor de ingestelde periode het tofaal aantal gesprekken, de gemiddelde
gespreksduur, de maximale gespreksduur, de gemiddelde wachttijd en de maximale
wachfttijd. Bovenaan de pagina kunt u de filters gebruiken om specifieke informatie in te zien.
Het overgrote deel van het werkblad is toegewijd aan een draaitabel die voor iedere
weekdag waarden per uur laat zien. Het gaat om het gemiddeld aantal gesprekken, het
totaal aantal gesprekken en de spoed -en reguliere KPI.

De waarden in de kolom met het gemiddelde aantal gesprekken per uur zijn blauw gekleurd.
Hoe donkerder de blauwkleuring des te meer gesprekken er zijn geweest. Zo kunt u altijd in één
oogopslag zien op welk moment het aannemelijk was dat de werklast hoog was.

12.Werkbladen gemiddelde werklast: spoed gesprekken en gemiddelde werklast:
reguliere gesprekken

Op het werkblad ‘Gemiddelde werklast: spoed gesprekken’ ziet u het volgende scherm. Deze
indeling is identiek aan het werkblad ‘Gemiddelde werklast: reguliere gesprekken’.
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Gemiddelde werklast: spoed gesprekken Nicare
n Ekaencer ¥ [ o Maand Weckdag _ um Wachtinasen Beantwoord Tyveopraep n u
Totaal aantal gesprekken Gemiddelde gespreksduur Maximale gespreksduur Gemiddelde wachttijd Maximale wachttijd

359 0:01:22 0:24:27 0:00:15 0:02:13

Totaal en gemiddeld aantal gesprekien, gemiddelde wachttijd en gemiddelde gespreksduur

Uren O Weckdag 0 || Waarden

Mandag Cinadag Woensdsg Donderdag Viigag Zordsg
Camiddeid Gemiddeld Gemiddeid Gemiddeld
aantsl  Totaalaantal Gemiddde  Cemiddelde e Gemiddelde  santa aantsl  Toalatsl Cemddede Cemidelde  smntal  Totssissnial Cemiceide Comiddeide
geuprokken  gesorekken  wachitid  gespreksd gesorekad . gesareiien wachiid gesoreksd  geeprekken gesoreiken  wachld gesoreksd  gesorekken gesprekhen  wachttid gesorekd
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In de tabel op deze pagina ziet u voor iedere weekdag waarden per uur. Het gaat om het
gemiddeld aantal gesprekken, het totaal aantal gesprekken, de gemiddelde wachttijd en de
gemiddelde gespreksduur. Waarden in de kolom met het gemiddelde aantal gesprekken per
uur zijn blauw gekleurd, hoe donkerder de blauwkleuring des te meer gesprekken er zijn
geweest.
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