






How are you? ☺

37° C

HF 70

RR 120/80 mm Hg



How are you? ☺

39,4° C

HF 180

RR 220/160 mm Hg



If you’re not dead, you are 3 numbers?

37° C

HF 70

RR 120/80 mm Hg

Hypothermie Hyperthermie

Bradycardie

Hypotensie Hypertensie

Tachycardie















Ik ben ... en woon in .. samen met ... 

Ik typeer mezelf als ... (e.g. een 
inspirerende leider) 

Ik werk als ... bij ... omdat ... 

Mijn ambitie is om binnen ... jaar ... 

Buiten mijn werk hou ik me bezig met ... 
omdat ik ... 

Mijn held(in) is ... omdat ...

Ik zou heel graag eens ...

Ik heb me ingeschreven voor de Expert 
Class omdat ... en ik verwacht ervan dat 
... 



24+ Lilette Bossaerts

Belfius Donatienne Olmechette

bpost Frank Boeckmans

Callexcell David Derouck

Callexcell Tom Fourneau

IKEA Michael Deschuytter

IKEA Jeroen Lauwers

Sanoma Tahnee Herbosch

THoCC Anne Verschueren

Touring Stef Dolhen



https://www.youtube.com/watch?v=wsMhpLpm690
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URL LOGIN Login Sharepoint + CCMA wachtwoord URL ASSESSMENT URL SHAREPOINT

http://thocc.betatest.be/login/ tahnee.herbosch@hotmail.com ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ Lilette.bossaerts@24plus.be ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ donatienne.olmechette@belfius.be ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ frank.boeckmans@bpost.be ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ dderouck@callexcell.be ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ tfourneau@callexcell.be ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ Stef.dolhen@touring.be ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ michael.deschuytter@ikea.com ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ jeroen.lauwers@ikea.com ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/

http://thocc.betatest.be/login/ anne@thocc.com ECCCL14 http://thocc.betatest.be/Assessment%20v2/ http://thocc.betatest.be/ecccl14/



Check in Orshof 08:30 9:00

ECCCM & Level 4: Roots, mission and curriculum 09:00 9:45

Who is Who? 09:45 10:30

Art is Passion, Customer Satisfaction is Art. Ad Nederlof 11:00 13:00

Contact Center Leadership Jan Smets 14:00 17::00

Contact Center Operating  Model & Maturity Assessment Inge Vissers 17:30 19:00

Diner 20:00 22:30

Workshop Leadership --> Structogram Johan Cusseneers 09:00 12:00

Briefing Final Project Inge Vissers & Jan Smets 13:30 15:00

David Gybels

Friday, 23 February 2018

Saturday, 24 February 2018
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Wat drijft u?



• Market leadership

• State of the Art CRM

• Social Media Hero

• NPS 90%

• Absenteeism 0,01%

• No bad debt

• 18% EBIT

• ..











Ida Tisteman













Planning Applicaties

Data











LEADERSHIP
Achieve Continuous Improvement

Understanding Contact Center Maturity



What Level 4 makes happen through remote 
customer interaction, more than only happy 
employees is:

Effectively connect senior leaders and all other 
people in the organisation

Focus on priorities

Create maximum rci value (cost-efficiency, optimal 
care and good earnings)
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LEADERSHIP
Achieve Continuous Improvement

Understanding Contact Center Maturity





Digitaal Analoog

Als ik klachten 
behandel, dan…

Communiceer ik 
graag via e-mail

34% 66%

Communiceer ik 
graag via de 
telefoon

Om iemand uit te 
nodigen voor een 
evenement...

Stuur ik de mensen 
een 

e-mail
60% 40% Bel ik de klant op

Om iemand uit te 
nodigen voor een 
evenement...

Zet ik dit op twitter 24% 76% Bel ik de mensen op

Als ik met mensen 
contact onderhoud, 
dan doe ik dat liefst 
via...

Facebook 27% 73% Telefoon

Het beste middel om 
technische 
informatie tot bij de 
klant te krijgen is…

E-mailen 47% 53% Bellen

3.3 Segmentatie: een extra digitale-analoge component

Administrator

Investigator

Connector

6% 8%
18% 19% 24% 25%

0 1 2 3 4 5

Aantal keren analoog (telefoon) gekozen op 5 situaties

16%

14%

21% 18%

15%

17%

Administrator 
& Analoog

Administrator 
& Digitaal

Connector & 
Digitaal

Connector & 
Analoog

Investigator & 
Digitaal

Investigator & 
Analoog



Connector 

& Digitaal
Connector 

& Analoog

3.3 Segmentatie: Positionering naar toekomstverwachtingen

50

Basic
Uitvoerend

Single channel
Work at the office

Complex
Ondernemend 
Multi channel

Work everywhere

Sales
Feeling

Service
Kennis

Investigator 

& Digitaal

Investigator 

& Analoog

FEELING

↔ Kennis

SERVICE

↔ Sales

OUTBOUND 

↔ Inbound

COMPLEX 

↔ Basic

MULTI Channel 

↔ Single 

WORK EVERYWHERE

↔ At the officeUITVOEREND

↔ Ondernemend

Administrator 

& Digitaal

Administrator 

& Analoog



The House of Contact Centers and the Rotterdam School of Management have a long-term cooperation in the

field of leadership and performance research in contact centers. RSM does 'action research', a very effective

way of developing and testing new theory in management. The THoCC Research Partners (# 8) are specifically

involved in experimental research which leads to share best practices and acquiring new, applicable scientific

insights.



Define Q 2, 3/17
Build Q 4, 1/18
Implement Q 2/18





121 – Targeted Leads

PR - Public Speaking

PR - Social Presence

Community

Competence/BI & Support Center

Fast Assessment

Agent Profiling

Jobspecs

Qualified L4 person?

Strategic Workshop

CC Leadership Checklist

Full Assessment

Roadmap

Implementation

White Papers

Youtubes

What People Say About

Corpres CC in CX

CRM







1. Inventarisatie van aangeboden (afstands)kanalen

2. Kanaalpreferentie

De aangenaam verrast en irritatiegrens

3. Het gebruik van en vertrouwen in communicatiekanalen

4. Hoe staat men t.a.v. gecontacteerd worden

5. IVR, between heaven and hell








