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TREND

1 AI wordt steeds beter

TRENDS
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TREND

2 Consumenten krijgen meer 
mogelijkheden door 
gespreksgerichte service

TRENDS
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TREND

3 Klanten willen graag meer 
personalisering

TRENDS
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TREND

4 Het welzijn en sentiment van de 
consument geven CX een nieuwe 
vorm

TRENDS
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TREND

5 Geïntegreerde CX-teams rekenen af 
met fragmentering

TRENDS
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360 Agentview

HIGHLIGHTS PRODUCTVIEW HERMES360

Data proactief inzetten bij telefonie

Survey & Analytics

http://www.contactcenterlive.nl/


WAT IS DE FILOSOFIE ACHTER HERMES360?

Relevante data binnen je telefonie omgeving

Een nog vriendelijkere omgeving voor de agent

In de lead van jouw customer experience

http://www.contactcenterlive.nl/


DE GEAVANCEERDE IVR
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RELEVANTE DATA BINNEN JE TELEFONIE OMGEVING

Klant informatie uit CRM

AI verrijken met data

Contact Historie

http://www.contactcenterlive.nl/


Heb jij een unieke ervaring met 
een IVR?

Durf te vragen
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INTRODUCTIE TOT HERMES360
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HERMES360 COCKPIT
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MEDIA’s
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PAUZE?
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MOOD
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TIMELINE
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STATISTIEKEN
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CHATGPT
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Kan ChatGPT jullie organisatie 
helpen?

Durf te vragen
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SURVEY MANAGER & ANALYTICS

Het maken en koppelen van Survey ’s

Resultaten van de Survey ’s

Hoe is de Customer Experience?

http://www.contactcenterlive.nl/


SURVEY MANAGER
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document is subject to a disclaimer

ANALYTICS
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Alex Vossen
Technical Consultant

Marco Bruines
Developer

Eens sparren? Schiet dan 1 
van onze medewerkers 
aan tijdens de borrel.

Marnix Somers
Manager Operations

Peter Lingen
Technical Consultant
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Technical Consultant
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PROGRAMMA

Beschikbare data proactief inzetten bij 
inkomend klantcontact

Klantcontact efficiënter afhandelen door 
de correcte data zichtbaar te maken

http://www.contactcenterlive.nl/


ezTryp – ZENDESK KLANT

ezTryp biedt taxi’s aan in de 
verschillende grote steden 
van Nederland

http://www.contactcenterlive.nl/


Een nog vriendelijkere omgeving voor de agent

WAT IS ONZE FOCUS IN DEZE CASE?

Relevante data binnen handbereik brengen

De klant nog sneller en effectiever 
kunnen helpen

http://www.contactcenterlive.nl/


KLANTCONTACT EFFICIËNTER 
AFHANDELEN DOOR DE CORRECTE DATA 
ZICHTBAAR TE MAKEN

Hoe zorg je ervoor dat een agent de 
juiste data inzichtelijk heeft als een klant 
contact opneemt?

http://www.contactcenterlive.nl/


KLANTENSERVICE 2023

Moderne klantenservice vereist het 
beheren van een overvloed aan 
gegevens en applicaties
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Daarnaast kan het 
klantcontact vanuit 
verschillende kanalen komen 

KLANTENSERVICE 2023
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“Gemiddelde KCC is 
80% van de tijd bezig 
met het oplossen van 

herhaalvragen”

”
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Hoeveel applicaties gebruikt 
jouw agent om één vraag te 

beantwoorden?

Durf te vragen
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WAT ZIEN WE?

2. De juiste informatie binnen handbereik
Met de maatwerk app heeft de agent de juiste informatie 
meteen voorhanden en kan hij sneller handelen.

3. Snelle service
Omdat de informatie meteen binnen handbereik is, gaat de 
afhandeltijd per gesprek omlaag. 

1. Een gebruiksvriendelijke omgeving
De klant kan makkelijk en snel contact opnemen met het 
bedrijf en de agent kan deze conversatie efficiënt oppakken.

http://www.contactcenterlive.nl/


“Analyseer het klantcontact en kijk 
welke informatie jouw team voor 

handen moet hebben” 

Tip van Contact Center Live

http://www.contactcenterlive.nl/


Zit er iemand in de zaal die met dit 
voorbeeld al inspiratie heeft gekregen? 

Durf te vragen
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BESCHIKBARE DATA PROACTIEF INZETTEN 
BIJ INKOMEND KLANTCONTACT

Hoe kan ik ervoor zorgen dat mijn data 
het klantcontact aan de voorkant al 
efficiënter maakt?  

http://www.contactcenterlive.nl/


ZENDESK FLOWBUILDER

One of the showpieces:
FLOW BUILDER

http://www.contactcenterlive.nl/


“Ook hierbij komt de 
80% regel weer om 

de hoek kijken”

”
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Hoeveel vragen ontvang je binnen 
jouw KCC die met één enkel antwoord 

afgehandeld zijn?

Durf te vragen
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ZENDESK FLOWBUILDER

Binnen de Flow Builder kan je integraties 
maken met eigen back-end systemen.

http://www.contactcenterlive.nl/


WAT ZIEN WE?

1. Een natuurlijke dialoog
De klant kan zijn eigen informatie terugzien en zo snel het juiste 
restitutieverzoek indienen. 

2. Accurate informatie
De flow builder verzamelt automatisch de juiste informatie voor 
de klant door verplichte velden.

3.    Kostenbesparing
De klant ontvangt snelle en gemakkelijke service, maar er is geen 
agent aan te pas gekomen. 
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“Hier zit wel een risico 
aan: Het verifiëren van 

je klant” 

”
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“Dek jezelf op meerdere plekken in: 
Vraag om dubbele verificatie en 

anonimiseer persoonlijke gegevens”

Tip van Contact Center Live
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Als je nu aan je eigen organisatie denkt, 
zien jullie dan aanknooppunten om 

pro-actieve service te verlenen?

Durf te vragen
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Ging ik te snel?

Resultaten 2 focuspunten
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#1 Gegevens inzetten: Door het 
tonen van de relevante 
informatie bij elk klantcontact 
kan de interactie sneller en 
persoonlijker afgehandeld 
worden.

http://www.contactcenterlive.nl/


#2 Klantcontact automatisch en 
interactief maken: De Zendesk 
Flow Builder kan inkomend  
klantcontact interactief 
afvangen en versnellen.

http://www.contactcenterlive.nl/


Mark de Leeuw
Technical Consultant

Bruce Sattler
Technical Consultant

Marc Garriga
Developer

Laten we sparren! 
Schiet één van onze 
medewerkers aan 
tijdens de borrel…

Elmer Sadikrama
Manager Consultancy

CX Trend report 2023
TALKSHOW

KLIK HIER VOOR
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