Een blik op de werking van het
contactcenter Gentinfo

Kirsten De Bruyn
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> Verantwoordelijkheden
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> Een dienst in beweging
> Doelen Gentinfo
> BESTe dienstverlening

> Focus informeren
> Focus faciliteren
> Focus inspiratie
> Vragen




Verantwoordelijkheden?

Coordinator Gentinfo
Eindverantwoordelijke voor 2 teams:

Team Gentinfo Onthaal

- Fysiek contact met de burger op 4 locaties
- Ongeveer 20 onthaalmedewerkers

- 2 Teamcoaches

Team Gentinfo Telefonie & Media
- Contactcenter

- Ongeveer 20 operatoren

- 2 Teamcoaches




Wat is er in beweging sinds augustus 20227

- Nieuw organogram

- Raamcontract samenwerking extern contactcenter

- Rebranding

- Besparingen: aangepaste openingsuren, impact personeel
- Nieuw telefoniesysteem

- Nieuwe processen

- Nieuwe programma’s

- Nieuwe opdrachten

- Opleidingen




Wat zijn de doelen van Gentinfo?

Dé BESTe dienstverlening garanderen als Stad Gent.

Betrouwbaar
Eenvoudig Burger
onel centraal

Toegankelijk
elektronisch (bij voorkeur)

Onze organisatie naar een hoger niveau tillen op basis van
feedback burgers.
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Hoe zorgen we voor die BESTe dienstverlening?

L]

2 3

INFORMEERT FACILITEERT INSPIREERT

andere stadsdiensten

burgers, bedrijven en & blikt vooruit

verenigingen




Op welke manier kan je ons contactcenter

INFORMEERT

Gentinfo bereiken?

verenigingen

Telefonie | Chat Socials Mail Webforms
3
"™ I
2022 106.314 3.893 264 23.419 | 3.916
(12mnd)
2023 30.381 433 473 6.652 1389
(3mnd)




Op welke manier kan je ons contactcenter

INFORMEERT

Gentinfo bereiken?

verenigingen

Contactkanalen Gentinfo Contactcenter
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Waarvoor kan je terecht bij Gentinfo?

. . . INFORMEERT
Alles vertrekt vanuit vragen, meldingen, suggesties en

burgers, bedrijven en

klachten van burgers

-> Ontvangen van eerstelijnsinformatie
-> Maken van afspraken

-> Inschrijvingen voor evenementen

-> |In contact brengen met de backoffice dienst voor
dossiergebonden materie




Welke bronnen gebruikt Gentinfo?

INFORMEERT

burgers, bedrijven en

Kennisdatabank — gedetailleerde informatie T

> Contacten

Kennisfiches Kennisfiches Contacten » A-Z
Contacten A-Z
@ 428 leden
2 Je bent lid
A

Aanmeldpunt nachtopvang
Abada Capoeira Benelux .‘ . .

ABVV Jongeren

Academie de Kunstbrug Gent - Ledeberg

> Informatiefiches

Kenn_isﬁches Kennisfiches Gentinfo » A-Z
Gentinfo B8
@ 369 leden
e Je bent lid
-y
A

Aalputten en septische putten

Aangifte van adreswijziging

Aangifte van adreswijziging naar het buitenland
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Hoe communiceert Gentinfo intern?

Teams

INFORMEERT

burgers, bedrijven en

verenigingen

> Kanaal

> Hulpgroepjes met de teamcoaches

PO rta a I SharePoint | R Zoeken op alle sites ‘

Portaal Gentinfo ~ Koppeling toevoegen

Gentinfo Start  Personeel ~ Tools  Jaarkalender  Pagina's v Onthaal

Bewerken

+ Nieuw v ® Verzenden naar ~ <] Promoveren €8 Details voor de pagina A\ Insluitende lezer  E& Analyse

Links Chat & Social Handige tools
% Interaction CE Olark Chat EQ Servicedesk - problem
8 Marquee , OBl4wan Social 80 Overzicht diensten per
B CRM Gentinfo

e Wie is wegbeheerder?
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Hoe gebeurt de verwerking? :

INFORMEERT

Ca Se m a n a ge m e nt burgers, bedrijven en

verenigingen

— Snelcase
— Case

_ S -

B Opslasnals  + Nieww + Instellen als standaard () Alles vernieuwen

G Stapagina

Dashboard FO v

@ Recent 7
A Vastgamazkt s Wachtrij - Inbox Mails, Kiosken - ) Vernieuwen Wachtri] - Front ljst
Ll | Bewerki door ~ | ¥an (0. Wachtry | Bewerkt door | Object
&
1% Min stanscherm 2 - “Werfbezoek station Gent Sint. Pieters” is geblol 18/04/202..  Gentinfo
ST Startscharm Inschrify..
v [ *Erigoeddag Lezing: Het zijn van het Zwijn, Hoe 18/04/202.. Gentinfo

B startscherm MO

2 .. “Erfgoeddag Lezing: Het zijn van het Zwijn. Hoe 18/04/202.. Gentinfo
Activiteiten

B VickyC.. Apoth.. Aanwaag fot overleg impact Gent Spoort Apotr 18/04/202.. Gentspaort
== LI Kante..  Melding put R4 (KM-2023-10062) 19/04/202..  Gentinfo
e = .. Marie... Grafftiproject criminologiestudenten UGent  19/04/202...  Gentinfo

Mieuwe case

8 .- noenvi...  Ticket 001060412484 numerplaat: BDO13CH 19/04/202 Gentinfo
@ verbetervoorstellen

= .. boekh..  PRZEMYSLAW PASZKIEWICZ ID KAART 19/04/202..  Gentinfo
Inschrijvingen = . Klante..  Snelheidsboete als regime niet correct en verke: 19/04/202...  Gentinfo
< Evenementen - TanjaD.. FW:PW; bavisanstrast 31-157 - Ons kenmerk 19/04/202..  Gentinfo
=3 Inschrijvingen -

1-10van 57 e & pagial

€ Labels
' Projecten Wachtrij - Webforms O Vemieuwen Wachtsij - To controleren e-mails
C | Bewerit doar Inwach, | Beweri Object
A Diensten o Webformulier 19/04/202..  Vraag Sys_fzure_ge
R Contacten P Webformulier 19/04/202., Vraag # SysAzure_ge
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Welke lijnen?

Gentinfo
Sportlijn

LEZ-lijn
BoeklJeBezoeklijn
Toerismelijn
Nachtopvanglijn
Toeleiderslijn
GentSpoortlijn

Telefonische

bereikbaarheid o
- ma — vrij ity
-9u-17u
- doorlopend

Y o1



Meest gestelde vragen:

INFORMEERT

burgers, bedrijven en

Ik ben
aangekomen in
Gent en heb een
verblijfskaart

nodig. Wat moet
ik doen?

Wat is LEZ?
Kan jij me een
bewonerskaart

bezorgen?

Kan ik mijn kind Ik zoek een
inschrijven voor slaapplaats. Wat
kinderopvang? moet ik doen?

Y14



Monitoring

> Real time

Workgroup

Gentinfo
Nachtopvang
Nachtopvang
toeleiders
Toerismelijn
Sportlijn
LEZ-lijn
BJB-lijn

Waiting

0

0
0
0
0
0
0

Longest

Wait Answered Abandoned Reachability Availab

00:00 447

00:00
00:00

00:00
00:00
00:00
00:00

72
24

9
24
26
17

12

gent:

97%
100%

100%

90%
100%
100%
100%

0

< c

Interaction Connect

= Monitored Appearances

Appearances

& connectinZcom.com/#/

B My Interactions

I cent_mie

l' Gert_mike.mistiagn

1 Gent_nanc

oones

P

root

12C_Stad_Gent_Contacts

Name

x @ 12c.vC

Duration
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Rapportage

INFORMEERT

burgers, bedrijven en

> Dashboard Power Bl

verenigingen

Analyses in functie van DATUM

Aantal binnenkomende oproepen per dag
Opgenomen @ MNiet opgencmen @ Opgencmen

1,000 | | | ‘
Jan 2023 Feb 2023 Mar 2023

Aantal binnenkomende oproepen in functie van interactieve datum

v

Opgenomen @ Niet opgenomen @ Opgenomen

Lijn
A ———————————— - Tusser weikn datoms’
Dex o Feb "ay

W20 B 30032023 ©

Aantal binnenkomende oproepen per dag van de week Aantal binnenkomende oproepen per week van het jaar O O
Opgenomen @ Nt opgencmen @ Opgenomen Opgenomen @ Niet cpgenomen @ Opgencmer

Duid specifieke datums aan

o ...-. “‘
Dag van de
- [ L
Ma " we C vr ia & 0 ) 3 t

> Budgetopvolging
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Kwaliteit, daar gaan we voor!

INFORMEERT

burgers, bedrijven en

> Meeluistersessies [0 -

> Opleiding

> Case opvolging

> 2-wekelijkse coaching gesprekken

> Jaarlijks onderzoek klanttevredenheid
> Cijfers 2022:

] e

4.38/5 418/5 4.67/5

* % % %k 3 * Kk k ok ke kA

Yoy



Wie helpt onze burgers nu eigenlijk?

INFORMEERT

burgers, bedrijven en

> Team Telefonie & Media

— 2 Teamcoaches
— 20 operatoren

— Samenwerking externe partner via raamovereenkomst
Vlaamse Overheid voor telefonisch contact op
piekmomenten en opleidingsmomenten.

Vs



Hoe faciliteert Gentinfo andere
stadsdiensten?

FACILITEERT

andere stadsdiensten

Operationele ondersteuning bieden
> Eerstelijnsinformatie

> Inschrijvingen

> Afspraken maken

Informatiebeheer
> Opmaken taken op fiches indien bv. info ontbreekt
Kennisfiches Kennisfiches Gentinfo » Alle pagina's > LEZ algemeen: communicatie s
Gentinfo @
S LEZ algemeen: communicatie

Waar gaat het over?

Y19



Hoe faciliteert Gentinfo andere
stadsdiensten?

FACILITEERT

andere stadsdiensten

Signaalfunctie

> Meldingen, klachten voor kwaliteits- en
klachtencodrdinatie

ge [\t'- Eanvoudige Administratie i v Eenvoudige Administratie
-
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Nog ergens een draak Nog ergens prehistorische Nog ergens vertragende
van een formulier gezien? procedures gezien? regels gezien?

Meld Ingewrlkkelde @‘; Gentinfo 09 210 10 10 ﬁ Meld verouderde Meld Ingewlkkelde @': Gentinfo 09 210 10 10 B
documenten stad.gent/Eenvoudiger procedures stad.gent/Eenvoud| regels stad.gent/Eenvoudiger (S




Digitale balie: het beste van 2 werelden

3

. INSPIREERT
Ronde 6 gemeenten zonder gemeentehuis & ikt vooruit

Transformatief project/werkplek van de toekomst
Projectteam: 8/03/2023

(W
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INSPIREERT
& blikt vooruit

Achterliggende BO

toepassing Toepassing A Toepassing B Toepassing C
e N

Afhankelijk Sterke Documen- Documenten online
SNl van & authen-(2)| [ ten (3) || digitaal ()| T orarer )

SEREERY | ticatie uitwisselen tekenen Y,
Programm )
a Lokaal Videobellen @
Digitaal

ifi

R

Toepassing om een

afspraak te maken Afsprakenmodule
voor een digitale balie
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Heb je nog bijkomende vragen of wens je ons
eens te bezoeken?

-> kirsten.debruyn@stad.gent




