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1. Inloggen

1.1 Inloggen in de online omgeving

Om gebruik te kunnen maken van Vcare Qlik 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 Gebruikersnaam, deze heeft u van Gebruikersnaam
VCGre OnTVOngen chantal@veareconnect.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 ontvangt 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,
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.

A/ Persoanlijke Informatie Manager nashbasrd  Uitioggen

Hallo Chantal Bakker
Welkom bij PIM

care

> Dashboand i # Moldingen
Operator 2- ANW 1 Operator2- Dag1 Walldisplay
R e i Sge Eenvoudig ballen e Eenvoudigbellen sn Live uw bereikbaarheis volgen en Gaen recents meldingan
¥ St doerverbinden via de PC deorverbinden via de PL sturen
> Nieuws
Handboek Noodscenario's
dﬁ@g oit ancbcek helptu 20 v
e collega's berekbasr e bijuenin
¢ ceval van calamitet of starng
Recorder Reporter Advanced Scheduler A S
S 05.0720m 13,88
\els gesprsken cpnemen en Mansgementappanase autamstischs glanning van L
analyseren dashbcant bersikkaathed
Ca meteen naar het i
Handboek noodscenario’s Pharma repeat Redirect Video Connect
ek i wasst un telsfoangesprak sen
en Beluisteren andere locaties beeldvertinding opzetten

In het dashboard klikt u op
b de module Reporter Qlik

all back
; om deze op te starten

Minder drukte en hogere
teuredenheid

Ncare

Beznekadres Postadres contact
Pantheonz Postbus 176 088450071
TsnPREnscheds 750D ADEnsthede  supporteveareconnectnl

© 2021 VGare | LW LOMMUNCETiE iS BNZE Z0TE | PIM Y2.5.3 rew 207107071

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

i Sense® Enterprise Q
Qlik Q P

-JN1

Chantal Bakker Reporter [ 4= [ Naam e =
Streams v
Z Reporter
“vcare

Veare-Reporter

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

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

weare
n [Katender ¥ [ goar Vaand Weekisg Uren Wachtrinaam Gebriker Beantwoord Type oproep °
KPI spoed gesprekken (98% binnen 30 seconden) Kies tijdseenheid Kies groep of naam KPI reguliere gesprekken (75% binnen 120 seconden)
[aond | [vocttinaam
89,4% 98,3%

Verloop KPI spoed gesprekken Verloop KPI reguliere gesprekken

1686% T J(o5.00 RS | 5

Aantal spoed gesprekken Aantal reguliere gesprekken

(75.62)

B )

Veare - Reporter versie 1.6.8 - Data is beschikbaar van 68-83-2621 16:01:20 tot 16-63-2622 14:31:23

Dit is het ‘Dashboard KPI's'. Dit werkblad toont in hoofdlijnen de prestaties op basis van het SLA
per wachtrij. De linker helft van het werkblad toont gegevens voor spoedoproepen, rechts ziet
U gegevens voor telefonie op de wachftrijen voor reguliere gesprekken (niet-spoed oproepen).

De getallen links- en rechts bovenaan de pagina laten op het hoogste niveau uw scores zien.
In dit voorbeeld: 89.4% voor alle spoed oproepen en 98.3% voor alle reguliere oproepen. De
kleur van de getallen geeft aan of de betreffende KPI behaald is, waarbij rood niet behaald
is, oranje bijna, en groen behaald. De te behalen KPI per wachtrij wordt tevens in de grafieken
weergegeven door middel van een horizontale oranje lijn. Zo ziet u in één oogopslag of u
boven of onder de gestelde norm scoort. De grafiek links hanteert een norm van 98%, de
grafiek rechts 75%. In dit voorbeeld dus enkel de KPI gesteld op 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 data. 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 in de twee afbeeldingen hieronder.

Kies tijdseenheid Kies groep of naam Kies tijdseenheid Kies groep of naam

L]

Maand | Wachirijnaam v

Wachtrijnaam

Maand v |
Jaar -—

Hawartaal Wachtrijnaam

Maand

Wachtrijgroep
Wesk Verloop KPI reguliere g Organisatie
Dag | otessx T g

Als U op één of meerdere staven klikt, en daarna op het groene vinkje wat rechtsboven in de
tabel verschijnt, ziet u enkel nog de specifieke KPI van de specifieke wachtrijen of data (staven)
die u heeft geselecteerd. In onderstaand voorbeeld selecteren we de staaf ‘April’. Dan zijn
enkel de gegevens van april zichtbaar. U ziet dan ook dat alles in beeld verandert op basis
van de data in de maand april.
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veare

KPIreguliars gasprakken (75 binnen 128 seconden)

160,8%

— = =
e = B3 [-] = —
KFlzpoed gesprecken (957 binnen 3@ seconden) B

Verloop KPI spoed gesprekken 50,0%

e
[o——

J— [rer—

3. Actieknoppen

Bovenin de horizontale balk zijn drie actieknoppen aanwezig, zie de vierkante iconen
hieronder. Klikken op de knop met het ‘huis-icoon’ zorgt ervoor dat u op eerste werkblad
terecht komt. 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
wachftiid van de beller. Wanneer er op de donkergroene knop geklikt wordt, wordt de
prompttijd bij de wachttijd opgeteld en vervolgens meegenomen in (KPIl-)berekeningen in
grafieken en tabellen. Prompttijd is de fijd vanaf het moment dat een gesprek op het systeem
binnenkomt tot aan het moment dat het in een wachtrij geplaatst wordt. Wachttijd is de fijd
dat een beller in een wachfrij heeft gewacht. Nogmaals klikken op de donkergroene knop
resulteert in het negeren van de prompttijd zodat enkel de wachttijd meegenomen wordt in
berekeningen.

Prompttijd aan
wachttijd
toevoegen of
verwijderen

Naar eerste tabblad o Naar laatste tabblad

4. Kalender: tijdvak instellen

U kunt zelf instellen voor welk tijdvak u gegevens wilt inzien. Dit doet u door linksboven in uw
scherm op de weergegeven datum te klikken. Er klapt dan een menu uit waarop u het
gewenste tijdvak kunt invullen. U heeft de keuze uit een aantal standaardopties zoals laatste 7
dagen of afgelopen maand, maar u kunt ook handmatig datums invullen of aanvinken door
in de agenda de gewenste dagen te selecteren. De geselecteerde dagen worden vervolgens
groen gekleurd zoals op onderstaande afbeelding weergegeven.

Let op: de data wordt maximaal 400 dagen bewaard, oudere data kan niet opgehaald
worden.

Dashboard KPIs

[E88-04-2621-21-84-2621 ~ | jar Maznd
[i2) 01-04-2021 [E] 30-04-2021 ] Vandsag
< apr. 2021 mei 2021 > Gistersn eco
Ma Di Wo Do W Za Zo Ma Di Wo Do Vvr Za Zo Laatste 7 dagen
Laatste 50 dagen
4 6
Deze maand
Verloop K
12225 4 & 13w d
25 26 27 28 T
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5. Filters

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

n [)xatencer ¥ | mama | Weekang Uren Wachtrinaam Gebrulker Beantwoord | | Typeoproep u

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 de
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, week of zelfs per uur. Het datumfilter staat
standaard ingesteld op de afgelopen 30 dagen.

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

Let op: wanneer u in het keuzemenu ‘Wachtrijgroep’ of ‘Organisatie’ selecteert wijzigt de filter
‘Wachtrijinaam’ mee met de betreffende selectie, zie de afbeeldingen hieronder. Een
wachfrijgroep is een groep van meerdere wachtrjen met dezelfde functie, de term
‘organisatie’ is gekoppeld aan wachtrijen met een specifiek (eigen) inkomend nummer.

Kies tijdseenheid Kies groep of naam Wachtrijgroep Gebruiker

Maand v

Organisatie Gebruiker

Gebruiker
Wanneer u de gegevens per gebruiker wilt inzien, klikt u op het filter ‘Gebruiker’ en kiest u een
naam uit de lijst. Vervolgens ziet u de gegevens van deze gebruiker.

Beantwoord

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

Type oproep
Tot slot kunt u filteren op het type oproep. Hieronder valt direct inkomend/uitgaand en
inkomend op een wachtrij.

5.1. Filters instellen

U stelt een filter in door hierop te klikken, waarna een uvitklapmenu verschijnt (zie afbeelding
hieronder). Op de afbeelding links is geen enkele dag aangevinkt als actief. Klik op de dagen
die u wilt foevoegen in het overzicht, bijvoorbeeld ‘maandag’ en ‘woensdag’. De actieve
filters worden groen (zie afbeelding rechts). Klik op het groene vinkje rechts bovenin om uw
keuze toe te passen. Klik op het rode kruisje om de toepassing van het filter fe annuleren.
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| Dinedag
—

| Woensdag
—
| Donderdag

| vridag
- S

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

@ ® ol by o Medw g um, ©  Wedtiomm g et g a—
Reguliere gesprekken Ncare
n @Kaender ¥ [ | mana Weekdag uren Wachtriaam oabrker | [sustwoss | [Typeowons n

De groene balkjes geven een indicatie hoeveel opfies u binnen het betreffende filter heeft
geselecteerd, ten opzichte van het totale aantal opties dat het filter aanbiedt. Het selecteren
van 2 van de 5 werkdagen geeft dus een groen balkje dat bijna tot 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 ook filters 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-icoonftje’, 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 mogelikheid om data te exporteren als afbeelding, PDF of als
gegevensbestand (CSV/Excel). Data export kan op twee mogelikheden:

1. Klik met de rechter muisknop op een tabel of diagram, klik op ‘Downloaden als...” en
selecteer vervolgens het type export.

2. Wanneer u metf uw muis boven een tabel of diagram hangt komen er twee cirkels
()G ) in beeld. Klik op de rechter cirkel, klik op ‘Downloaden als..." en selecteer
vervolgens het type export.

« " Volledig scherm

flf Verkenningsmenu ] 4 Terug
B Gegevens bekijken Afbeelding
«, Delen » °DF
B Snapshot maken

| Gegevens

[@] Snapshot-bibliotheek

| & Downloaden als... »
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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 fe 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 totaal over 10 werkbladen. Klik op een werkblad om naar het desbetreffende werkblad te
gaan.

w—w-—"—— T e

8. Werkblad Overzicht aantallen, ingestelde normen en bijbehorende KPIs

Op deze pagina staat een uitgebreid overzicht van alle bestaande wachtrijen (of
ingangsnummers). U ziet tot welke wachftrijgroep (of organisatie) de wachtrj of het
ingangsnummer behoort, welke normen (in percentage en aantal seconden) zijn ingesteld,
het totaal aantal gesprekken dat is binnen gekomen en het aantal wat daarvan opgenomen
is en de gemiddelde wachttijd en gespreksduur. Daarnaast wordf er per wachtrij of
ingangsnummer weergegeven hoeveel gesprekken er op vier verschilende manieren
afgehandeld zijn met bijoehorende KPI berekeningen.

Overzicht aantallen, ingestelde normen en bijbehorende KPIs Ncare
n Batender ¥ [oyr Mazng Weektag Uren Wachtrinaam G | Beantwoord Type oprosp. °
- F—

Overzicht aantallen, ingestelde normen en bijbehorende KPIs Ncare
n EKeender ¥ [ yuar Mazna Weekdag Uren Wachtrinsam Gewier  Beantwoo ra Type opracp °
i e
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9. Werkbladen Werklast (absoluut) en Werklast (gemiddeld)

Op de pagina ‘Werklast (absoluut)’ ziet u het volgende scherm. Deze indeling is identiek aan
het werkblad ‘Werklast (gemiddeld)’.

Baender ¥ Masnd Weekdag wren Wachtrmaam ok | Beantwoo " Typeopeoen
o oo
Totaal aantal gesprekken Gemiddelde gespreksduur Maximale gespreksduur Gemiddelde wachttijd Maximale wachttijd
838 0:01:21 0:24:27 0:00:45 0:08:46

Dagelijks aantal gesprekken per uur

[ouum @] v @

. 7 s s 1 n 1 5 1 1 1 7 s 1 B

Dagelijks KPI per uur spoed gesprekken

baam @] b

Dagelijks KPI per uur reguliere gesprekken

ouam Q] v @

Hier ziet u voor de ingestelde periode het totaal aantal gesprekken, de gemiddelde
gespreksduur, de maximale gespreksduur, de gemiddelde wachttijid en de maximale
wachfttijd. Bovenaan de pagina kunt u de filters gebruiken om specifieke informatie in te zien.
Ook kunt u met de aparte knoppen boven elke tabel een drietal selecties doen (Datum,
Werkdag en Uren) om een gedetailleerder overzicht te verkrijgen.

|Datqu||Weekdag O.|‘| UrenQ|

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
geldt zowel voor de fysiek aanwezige filters als voor filteren op basis van klikken op een grafiek.

9.1. Heatmaps

Op de Werklast werkbladen ziet u drie tabellen. In de eerste tabel ziet u het aantal gesprekken
per uur. De tweede tabel weergeeft de KPI voor spoedgesprekken per uur en de derde tabel
de KPI voor de reguliere gesprekken per uur.

De werkbladen Werklast werken met heatmaps. Dit betekent dat een meer donkere kleur
blauw aangeeft dat er meer gesprekken zijn geweest. De heatmaps zijn relatief: hoe
donkerder de kleur, hoe meer gesprekken er op dat moment waren ten opzichte van het
totaal aantal gesprekken voor die periode. Zo kunt u altijd in één oogopslag zien op welk
moment het aannemelijk was dat de werklast het hoogst was. In onderstaande tabel zien we
dat er op maandag 28 juni 2021twee piekmomenten zijn geweest.

Dagelijks aantal gesprekken per uur
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De tweede en derde tabel geven de KPI's per uur weer voor respectievelijk de spoed -en
reguliere wachftrij. Wanneer de gestelde KPI-norm behaald is kleurt het vak groen. Is de waarde
kleiner dan 90 procent van de norm dan kleurt het vak rood. Een vak kleurt geel wanneer de
waarde tussen de gestelde norm en 90 procent van deze waarde ligt.

[\ Dageliiks KP1 per uur spoed sesprekken

[osm @] [wma

Weeaes

Dagelijks KPI per uur reguliere gesprekken

[om ] (s a]

6 7 s s e n 1 3

Post
Bezoek
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