




Betekenis kolommen 

 

Aanbod Volume calls dat op het BelTel Platform is aangeboden, incl. 

herrouteringen 

 

Aang. Aantal calls die zijn opgenomen door een informant, waarbij 

een herroutering wordt gerekend als nieuwe call. 

 

%Aang. % aangenomen gesprekken ten opzichte van aanbod. 

 

Gesprekstijd Ge. (m) Gemiddelde Gesprekstijd; de gemiddelde tijd dat er aan een 

call besteed is aan het spreken met de beller. (m) = minuten 

 

Holdtijd Gem. (m) Gemiddelde Holdtijd; de gemiddelde tijd dat de beller tijdens 

een gesprek 'on hold' is gezet. (m) = minuten 

 

Nawerktijd Gem. (m) Gemiddelde Nawerktijd; de gemiddelde tijd dat er aan een 

call besteed is aan nawerk. (m) = minuten 

 

AHT (m) De gemiddelde, gerealiseerde afhandeltijd van aangenomen 

calls. (m) = minuten 

 

Herr. vanaf:   Herroutering(en) 

 

% Herr.   Aantal calls die vanaf betrokken contactthema zijn  

geherrouteerd ten opzichte van het aantal aangenomen calls. 

 

Forecast Aanbod  Forecast van volume aangeboden calls. Indien vermeld (X3)  

= 3 weken voor de betrokken datum gaat plaatsvinden. 

 

#Frobo Aantal frontoffice-backofficeberichten (= werkopdrachten) 

dat is aangemaakt naar aanleiding van een call die niet direct 

volledig afgedaan/beantwoord kon worden. 

 

%Frobo Aantal frontoffice-backofficeberichten ten opzichte van het 

aantal aangenomen calls. 
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