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SmartCenter 

Onze specialiteit is organisaties te helpen hun klantinteractie 
  meetbaar te verbeteren 



Verlagen kosten, verhogen klantwaarde en creëren van ambassadeurs  

website Social Media + chat    1e lijn klantcontact     2e lijn klantcontact 

Zet vraag door 

Continu verbeteren 

Ontwikkeling en coaching medewerkers 
1 centrale kennisbank 

Innovatieve tooling 
 

Product-/dienst-
verbeteringen  

organisatie 



Gekwalificeerd flexteam met 
professionele teamleiding 

op eigen locatie 

Intensieve en moderne 
manier van opleiden en 

begeleiden 

Ondersteuning van innovatieve 
technologie op maat 

Gezamenlijk resultaat en heldere 
rapportages 

   



Omnichannel 
routering klantcontact 

Smartstart 
kennisbank 

Workforce Management 

Audio- en 
scherm Recording 

E-learning platform + 125 
modules en SmartTrainer 

Quality Monitoring 

Log Manager Customer Feedback 
Surveys 

Performance 
management  

Speech and 
Text Analytics 

     

Webcare, Chat, Whatsapp 

Smart AgentBalance 

Wervingstool 

RookieGame 



 

Een analytische suite die 
contact center managers 
voorziet van een unieke set 
van psychometrische gegevens 
van hun medewerkers. 

Wat is AgentBalance? 



AgentBalance – begrijp je medewerkers 

Zijn klantadviseurs uitgerust of 
zitten ze tegen burn out? 
 
Hoe voelen klantadviseurs zich bij 
hetgeen ze doen?     
 
Is een klantadviseur voornemens 
om werk te verlaten? 



Achtergrond methodiek 

• Gebaseerd op CWAT  
(Color-Word Association Test) 

 
• 25 jaar research en maatwerk 
 
• Meer dan 700.000  

verzamelde  
test resultaten 



Meer over de methodiek 

• Input is gecorreleerd met de 
eerste nulmeting 

• De geklikte kleuren, de 
volgorde en de timing van elke 
klik wordt in het juiste 
perspectief geplaatst 

• Medewerkers geboortejaar en 
geslacht van belang 



AgentBalance overview heatmap 



Voorbeeld contact center data - rapportage 

• Bij wijziging job 
medewerker 

• Introductie van nieuw 
product/dienst 

• Organisatiewijzigingen 



Wat te doen met de data? 

• Coachen, trainen, motiveren medewerkers 
 

• Optimaliseer teams, specialisaties en 
verschuivingen 
 

• Integreren met andere data 
 

• Verbeteren van het wervingsproces 



  Referenties AgentBalance 



Van ambitie tot waarmaken 

Onze specialiteit is het meetbaar 
verbeteren van klantinteractie 


