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We hadden
nog nooit zoveel
O2YYdzy AOI UAST] Y

en toch voelden klanten zich nooit
meer afgesneden van hun leveranciers!
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Waarom klantencontact
de meest,onderschatte
gAYyauUoONRPRYy AaX

Klantencontact als commerciéle interface van jouw organisatie!



Selfservice Is noodzakelijk
maar faalt verrassend vaak

Deflectionspiraal
A Meer formulieren
A Meer chatbots
A Minder telefonie

X2Y 12a0Sy (S RNXz] 1 Sy X
Xal N Ifa RS waStfaSNIWAOSQ
door escalaties en herhaalcontacten

A 14%niet opgelost via selfservice

A 36%niet opgelost bij de complexere zaken

A 43%vindt geen relevante context
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Voice Is het kanaal voor
PO 2 Y Litesdtate®y

A Belang stijgt opnieuw omdat klanten de optie willen hebben
met een echte persoon te praten

A Stijgt in de waardeketen voor complexe en escalatievragen

A 71%gebruikt de digitale kanalen voor first contact evice
voor complex en escalatie

A 60%van de klanten heeft deoicefrustratiete maken met
doorschakelen tussen afdelingen

A Vlaamse 1700 lijrB5%viavoice

A 57%CC verwacht een stijging va@A%extra voice calls in
2027

N McKinsey
(& & Company
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Klanten switchen van leverancier
als kanaalbeleving hapert

A B2Bbuyers gebruiken gemiddeld
10 kanalen vs. 5in 2016

A 50c¢ 65%claimt te veranderen van leverancier als de X
SN NAY3I 200SNI RdnbothRl (Bt Sy
A Redenen:
A 54%omwille vanpoor-quality
A 51%door gebrek aan customer tracking

A 51%door niet verbonden te geraken met de juiste
persoon die kan helpen

hanssens SO




TE VER
PESéS?:(I:-'lij DOORGESLAGEN:
. SELF SERVICE
k;/rzgzgegé::ﬂiz;jk Bedrijven hebben klanten

te veel gepusht naar
selfservice via websites,
apps en FAQ's.

personen spreken
en bellen voor hulp.

BALANS
De juiste mix van selfservice
én persoonlijk contact.

KLANTEN WILLEN: ‘ k":\::n 'zm;’l‘(:nl
DE TERUGZWING: ; v Een echt gesprek e
Klanten willen opnieuw mensen spreken. v/ Begrip en empathie n
Bij problemen willen ze snel en makkelijk v Snelle oplossing

telefonisch of persoonlijk geholpen worden. v’ Keuzevrijheid: selfservice 6f menselijk contact




aKIante lezen \

geenkanaalX

Zezoekeneenuitweg
naareenechtepersoon
zonderopnieuw te
moeten beginnerg

hanssens




'L YIF10G WYSSNJ
mogelilk met dezelfde mensen

A Talent is schaars, duur en zs#rviceafdelingenonder
R NHz]| X

A 72%Belgische ondernemers problemen om service
vacatures in te vullen

A 80%investeert in Al agent assistentie met al resultaten
7% correctere Workforce management

-50% capacity management inspanningen

+10% SLA resultaten

-5% overuren

To I Do I

hanssens A -



Onze visie: Al als
controleerbarebouwblokken

Digitale assistentenyoicebot/ chatbot) als frontdoor

A No deadends altijd en eenvoudig doorflow naar een echte per
waar nodig

A Contentgovernance antwoorden uit gecontroleerde (interne)
databronnen)

Agent assists voor snellere en correctere antwoorden
A Tijdens gesprek (met human-the-loop) I

A Na gesprek (transcriptie, sentimentanalyse, coaching) M
Automatisering vanafter-call work l

A Automatische registratie in CRM/ERP/ITSM

A Automatisch versturen tickemails

Al om mensen beter te maken en schaarste op te vangen

hanssens
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Winstmotor 1:
retentie & share of wallet

Sterkklantencontactzorgtvoor.
A behoudvan deklanten

A minder churn

A meercrossselling.

5% meerretentie zorgtvoor margestijgingervan
25 tot 95% (*Frederick ReichhetdBain)

32%van deklantenverlaateenmerk alnal slechteervaring

Klantenwillen tot 16%meerbetalenvoor eenbewezensterk
klantencontact

hanssens pwe




Winstmotor 2.
productiviteit & efficiéntie

Alinzettenin klantencontacizorgtvoor.
A Snellereantwoorden

A Correctereantwoorden

A Minder herhaaloproepen

A Minder escalatie

Alassistentian Customer suppoizorgtgemiddeldvoor 14%
meer productiviteit

Enzelfs34%bij junior/startprofielen

(*NBER Nation Bureau of Economic Research)

hanssens
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Cheapcommunication=
badjourneys

JourneyOrchestration de klantenreis als concurrentieel voordeel!



Yes, like many others,
we started In agarage
But what matters Is
what we do today.







oplossingen
en diensten

education (>

= mobility
consultancy (=

technische er
= personen
alarmering

applicaties &
development

->

customer experience center videoconferencing

innovators
In communication
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+113.415

users

&

+4.598

Hanssens Voice users

&l

+1.138

klanten

€

+27

landen

P

La

+500

user adoption
trainingen

@
)

+104

contact center
klanten
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Klantvriendelijk
onthaal

|/ | \N

@
)

Contact Center aanpak |



onthaal

_ —

showroom1
00:00:00

Oproapen In telefonie wachtrij

sho

Inkomende =
oproepen o

In chat wachtrij

innovators
In communicatio

Onbekend
3011548
Rinkelt bij:

m1

Q Sales
Bezet
00:32
Max, wachttijd
00:00:07 Zoeken
Interactie
Onbekend

00:00:00

@ Contact Center | ROGER365.i0  Agent Supervisor Reporting  Info

v
00; Langst wachtende
8
00:11 01:.06
Gem. wachtijd Gem. spreekiijd Beantwoord
Actief gesprek Q_Sales

Presence

Onbeken
+324739M15

i 00:00:28 & 00:00 & 00:14

Spreektijd

Tiid in de wacht

Afgebroken Beschikbaar Bezet

Attendant (beta) Powerframe

Zoeken
kristof desseyn b4
Direct doorverbinden
Kristof Desseyn (Hanssens) =i n

Marketing - Available

o Teams
[ +3251259857

status [0 +3247456 04 14

Agenda &2

08 september 2023 <  Vandaag >

vrijdag

Hanssens education: ¢

30 1500 linkedin pf

19:0n

01

Niet beschikbaar Afwezig

doorverbinden

Contacten Acti

Sarah Platteeuw (Hanssens)
? Salessupport - Available

F Vandewiele (H:
.@. anny Vandewiele (Hanssens)

Boekhouding - Busy

9 Thomas Dhaenens (Hanssens)
Account Manager - Available

@ Stijn Gouwy (Hanssens) .
Account Manager - Away
Frederik Keereman (Hanssens)
@ Account Manager - Busy

Tom Van Acker (Hanssens)

[ >
‘;.' Sales Manager - Busy [

@ Steven Carlier ( Hanssens)

L Solution Architect - Busy

00

Uitgelogd

Attendant Frame

P
|

MNaotitie *
L&

werkt niet op vrijdag




smart routing

General = ?
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contact center

Alive overzicht wachtrijen

Alog in/uit meerdere queues

Awrap-up time

Al gqcaget WHYGGUINC K
ACRM integratie bij inkomende oproep
Asupervisor mogelijkheden

innovators
IN communicotion

. Ro
@ ger 365 Agent  Superyisor Reporting
= @ Gray Crown
Ready
- 02:32 L
© 01.23 oo
Waiiting
Calendar oD

01.2
e Max wait E.w 04:21

Avg. Talking

0.058
Avg. Waiting

In Queue e Interaction 0

e Peter Venkman i
lcm‘m' . o ) 0 Louis Tully 00:03:21

00:03:21
1-800-654-0365 1-800-654-0365
B Customer Support Customer Support
Store
o Raymond Stantz 000321

1-800-654-0365

Active Call  Customer Support

Customer Support

0 Egon Spengler 000321

Louis Tully

1-800-654-0365

ROGER.i0

1-800-654-0365

Customer Support . 0312
o Dana Barrett 000321 0

1-800-654-0365 = o

Customer Support . .

Customer details

Contact moments

Enter a note.

Louis Tully
Sales Assistent
Your Company

Phone Call
' D 0
[ sendemal [ Discuss plans for upgrades

o Messaging
Contact Review feedback
®  louis@yourcompany.com

Q  1.800-654-0363

Your street 222
1215 L1, Brussel

o Messaging
Oppurtunlty new project

» @




jesprek

:09

ractietid

a

Mark Suikerberg
+32473971548
Techdu England

&> 00:00

Tijd in de wacht

ent assist

o3

an

© @

(=]

00:108
Tijd in w

s, Agent Assist  Attendant Powerframe

Mark
Suikerberg

id: d51c5d79-6fef-4061-aTcc-c2489d2fe87c

Bellerinformatie

§ +32473911548

= -

? Admiralty House, 26 Whitehall
Londen
SWI1A 2PA
Engeland

B3 Extra Velden

Open CRM
CRM-snelkoppelingen

Nieuwe Melding [§ Harp ERP

Datum

v Vandaag

2:37 PM

v 09/23/2025

3:10 PM

2:55 PM

9:41 AM

' 05/22/2025

4:59 PM

4:59 PM

4:22 PM

418 PM

v 05/13/2025

3:12 PM

10:23 AM

Endpoint

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

+3251151659

Type Aangebo.

| | | | &

&

Q_Sales

Q_Sales

Q_sales

Q_Sales

Q_sales

Q_Sales

Q_Sales

Q_sales

Q_Sales

Q_Sales

... Senti... Agent Acties

Kristof Desseyn (... &

Kristof Desseyn (... &
Frederik Keerem.. &

Kristof Desseyn (... &

Kristof Desseyn (... &
Kristof Desseyn (... &
Kristof Desseyn (... &
Kristof Desseyn (... &
D
[0}

( (i Classiﬁce

Live supporvoorde agent
Informatieuit CRM [ndiengekoppel

Belhistoriel(klantreig

A Datum
A Welke ROGER queue
A Welke agenheeftopgenomen

Classificatie
Snelkoppelingen



agent assist h

< | _
A tklantreis
A volledigeroute die déellerheeft
afgeleqgd
A Visualisatievan:

A Welkeoptiein de IVR
A Naarwelkequeue

AT o SN A Bijwelkeagentaangeboden
AB
[=]
innovators

in communication



Al integ

Supervisor  Reporting

tijd
&
Geschiedenis

ly (sam)

t8800@gmail.com
k_TestSocialQ... 00:08

v
00:00 Langst wachtende
00:10 00:39
Gem. wachttijd Gem. spreektijd

ratie

Nu presenteren

1
—
Beantwoord e Beschikbaar Bezet Niet beschikbaar Afwezig

. m . Agent Assist Attendant Al Assist Al Assist Dev

SLa 111 BIUYYE, 1d11Ys UE TKSWEY et
hoogte van Vives hogeschool

Anoniem
Vandaag, 10:37:33
Bedankt voor de informatie. Ik zal u

nu doorsturen naar een collega die u S
verder kan helpen. Een moment
alstublieft.

Vandaag, 10:38:04

Dag Sam, wat is er precies aan de

hand ?

Sung Sammy (sam)

Vandaag, 10:38:31

ik vermoed een platte batterij. Zit dit
inbegrepen in mijn abonnement ?
Anoniem

Vandaag, 10:38:52

Sam, uw Premium-abonnement

biedt dekking voor pechverhelping, °

S

inclusief hulp bij een lege of zwakke
batterij. Indien nodig kan er
starthulp worden voorzien om uw
auto weer op gang te brengen.

Een nieuw bericht typen

Hanssens Al Assistant

Customer information
Name: sam

Email: sammysung.ht8800@gmail.com

Summary
Klant staat stil in Brugge langs de rijksweg bij Vives hogeschool met een motor die
niet meer wil starten. Klant heeft een Premium-abonnement.

Uw Premium-abonnement biedt dekking voor pechverhelping, inclusief situaties
zoals een platte batterij. Indien nodig kan starthulp worden voorzien om uw
voertuig weer op te starten. Dit is volledig inbegrepen in uw abonnement.

Sam, uw Premium-abonnement biedt dekking voor pechverhelping, inclusief hulp
bij een lege of zwakke batterij. Indien nodig kan er starthulp worden voorzien om

uw auto weer op gang te brengen.

4 Send to chat

4 Change suggestion

6 2 &

innovators
IN communicotion

- B

03

Uitgelogd

Transcriptie van gesprekken
Rapport automatisch in CRM
Insightsover vorige gesprekken
Directe coaching tijdens gesprekken
Voice bot

Alchatbot

Al assistent tijdens interacties

To To To Io Do Do I»
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@ Contact Center | ROGER365.i0  Agent Supervisor

€
Steven Carlier ( Hanssen Q_Sales

& 01:37 Bezet

In telefonie wachtrij D 00:00

Interactie Geschiedenis

Sammy Sung (Sammy Sung)
samnysung.ht8800@gmail.com

Q_SocialMessaging

In chat wachtrij
Sammy Sung (Sammy Sung)
sammysung ht8800&gmail.com

sammysung 3
0_SocialMessaging 00:06

innovators
IN communicotion

Reporting

@ 00:00 Langst wachtende
00:00 00:00
Gem. wachttijd Gem. spreektijd

¢ ao

Sammy Sung (Sammy Sung)

Vandaag, 17:28:13

New email received

From: sammysung.ht8800@gmail.com
Subject: Informatie aanvraag demo

02:08 Reply: Web client

A tmessagé WR U WG Eherimsd | H I |
A identificatie op email adres

A koppeling met TOPdesk, Salesforce,
Dynamics365Hubspotenz

A Historiek in Agent Assist

A Link naar OutlooWebclient geen
email editor in Roger365



supervisor

visuele live weergave van de gekozen
wachrij (en)

statistieken van de gekozen wachrij (en)

agenten in de gekozen wachtrij(en)
waarbij je status kan wijzigen en
wachtrij(en) kan (de)activeren

actieve gesprekken over de gekozen
wachtrij(en) waarbij je kan meeluisteren
of deelnemen

innovators
IN communicotion

@ Contact Center | ROGER365.i0  Agent Supervisor Reporting  Info

Wachtrijen  ~ Q_Sales, Q_Servicedesk

In wachtrij

“Vachtrij statistieken

Naam wachtrij |

Q_Sales

Q_Servicedesk

I Langst wachtende

00:48

Max. wachttijd

~ Q_Sales, Q_Servicedesk

n wachtri Langst wachtende
1 00:48
0 0

\genten - Q_Sales, Q_Servicedesk

Agentnaam T

a Arne Deryckere (Hanssens)

* Kristof Desseyn (Hanssens)

‘3 Simon Segers (Hanssens)
a Steven Carlier ( Hanssens)

.ﬂ' Tom Nuyttens (Hanssens)

Actieve gesprekken

Start

11:04:23

v Q_Sales, Q_Servicedesk

Naam

Sammy Sung

Beantwoord

Bedrijf

SamsunG Nv

In wachtrij

I Beantwoord I Afgebroken

5 2

I Gem. wacht tijd I Gem. spraek tijd

00:16  00:31

Afgebroken Max. wachttijd Gem. wacht tijd
1 00:41 00:28
1 00:37 00:14
Status T
A, v
Bezet
A viij
A, viij

. Miet beschikbaar

Telefoonnummer

+32477807201

Sammy Sung | SamsunG Nv
32477807201 Q_Sales

Gem. spreek tijd
@ Beschikbaar

00:00 0

00:39 0

Tijd in status
7 dagen, 02:52:00

00:00:21

15 dagen, 01:01:13

21:01:53

6 dagen, 22:00:18

Status Wachtri

In gesprek Q_Servicedesk

Agenten

@ Niet beschikbaar Bezet
0 1
1 1

Wachtrij

Q_Sales, Q_Servicedesk
Q_Sales, Q_Servicedesk
Q_Sales, Q_Servicedesk

Q_Sales, Q_Servicedesk

Q_Servicedesk

Agent

showroom2

Afwezig

Looptijd

00:01:16

Uitgelogd

Actie

Actie

==



@ Contact Center | ROGER365.i0  Agent Aot

ﬂ Gary Crown

Ready
<0 00000

Queue

R365 Demo Queue v

In Queue

0 Goossens Etienne
093738132

innovators
IN communicotion

L 1 inQueve

00:30

& Interaction

° Goossens Etienne
093738132

Contact Center | ROGER365.i0

© 00:08 tongest waiting

00:17

% Incoming Call

i 00:00

00:06

R365 Demo Queue
Goossens Etienne
ROGER365.i0
093738132
Call Summary

Agent Overview

)

: |

= Contact Info

Achtemaam
Goossens

Telefoonnummer
093738132

Mobiel nummer

vestiging
Burger

& Aanmaken nieuw ticket

P Terugbelverzoek registeren

» Recente tickets

M2301 135 011212022

Behandelaarsgroep:
Behandelaar.

Korte omschriving
Omnipas 65+

M2301 121 o11/2022

Behandelaarsgroep:
Behandelaar.

Korte omschriving
Seniorengids info

M2268 101 21/10/2022

Behandelaarsgroep:
Behandelaar:

Korte omschriving

00

Sociale Dienst
Peeters, Sarah

Sociale Dienst
Peeters, Sarah

Sociale Dienst
Peeters, Sarah
tijdens mijn

Hoeveel mag ik bij:

M2301 135 16/10/2022

Behandelaarsgroep:
Behandelaar.

Korte omschriping:

Socale Dienst
Peeters, Sarah
met een

voor

M2301 135 1011002022

Behandelaarsgroep:
Behandelaar.

Korte omschriping

Sodiale Dienst
Peeters, Sarah
Raming van toekomstige pensioenrechten

powersd by Hanssens Beyond Telecom




@ Contact Center | ROGER365.i0  Agent  Supervisor  Reporting

Steven Carlier Q_Servicedesk X
02:39 Bezet
0
In telefonie wachtrij 00:00 00:00

sem, wachttijd

Zoeken.. Q

Sammy Sung Today, 13:26:43
Buen dfa, quisiera su apoyo con
mi problema técnico.

Interactie Geschiedenis

Sammy Sung
Vertaling text (es) : Goedendag,

ik wil graag uw ondersteuning bij
mijn technisch probleem,

Today, 13:28:38
Hola Sammy, por supuesto que
podemos ayudarte, ;puedes
explicarnos un poco mas sobre el
problema técnico?

In chat wachtrij

Sammy Sung Today 9
mi computadora se bloquea cada
hora

Vertaling text (es) : Mijn
computer crasht elk uur

Een nieuw bericht typen

e

innovators
IN communicotion

Afgebroken

Attendant Powerframe

Contact info Q

Voornaam
Sammy

Achternaam

Sung

Email
sammysung.ht8800@gmail.com

Telefoonnummer

+32477807201

Acties

Nieuw ticket TOPdesk

Nieuw ticket

Beschikbaar Bezet

Recente tickets

M2145 24/07/2024
Behandelaarsgroep
ESM Education & Training

Behandelaar
Steve Garner

Korte omschrijving
demo Alwin

M2140 19/07/2024

Behandelaarsgroep

Behandelaar
Steve Harrington

Korte omschrijving
demo met Koen

M2106 11/07/2024

Behandelaarsgroep
ESM Education & Training

Behandelaar

() Nu presenteren e+

)

00 00

Uitgelogd

In behandeling

In behandeling




omni-channel

&

@ Contact Center | ROGER365.i0 Agent Supervisor Reporting

I Steven Carlier Q_Servicedesk
f 00:03:09 Bezet

In telefonie wachtrij 01:29

Max. wachttijd

Zoeken ~
Interactie Geschiedenis

Sammy Sung

© -s2mr0m0n

Q SocialMessaging  00:03:18

In chat wachtrij

innovators
In communicatio

~

00:00 Langst wachten

01:29 00:00
Gem. wachttijd

Gem. spresktijd

Beantwor

@ Sammy Sung vandaag, 12:59:12
halllo

Gehoord van Frederik? Met wie
heb ik de eer trouwens?

@ Sammy Sung  vandaag, 12:57:03
Test

Dag Hanssens

@ Sammy Sung  vandaag, 16:45:35
Dag Hanssens

@ Sammy Sung vandazg, 16:48:12
Ik heb een paar vraagjes

Een nieuw bericht typen

vandaag, 16:47:22

e verder helpen Sammy

vandaag, 16:48:26

0

Contactpunt 1750

Chat met ons!

Hallo, momenteel zijn we open.

Hallo, welkom bij Contactpunt 1750.

Waarmee kunnen we je helpen?

Typ uw bericht

365.i0

anssens Whatsapp D

Roeselare. Contacteer ons via mail, telefoon of laat je be.

Hallo, onze servicedesk is momenteel
gesloten. We contacteren u de eerst
volgende werkdag en helpen u dan graag
verder. Check onze openingsuren op
https://www.hanssenstelecom.be/contact
11:43

Dag Steven, hoe kan ik u helpen? ..,

Ik heb vraagje over headset. ;.

ok, enwatisdevraag? ;.5

® bencht

—

B ROGER 1501

‘@

g Jan Janssens / janjanssens@gmail.com
z Gesprek gestart om 15:01

Status: Actief
Toegewezen aan: niet toegewezen

Toewijzen Meet now Sluit

Selecteer een teamlid

Frederik Keereman (Hanssens)

Vandaag
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@ contact Center | ROGER3E5.i0 Agent Supervsor Reporting ot
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& < Q Zoeken R R —— Q_ - B8 x
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