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Vanaf de luchthaven rijdt de bus al enige tijd langs de 
oevers van de Cumberland River. Downtown Nashville, 
hoe aantrekkelijk ook, laten we letterlijk achter ons lig-

gen. En dan doemt plots een immens gebouw op. ‘Very impres-
sive’, dat Gaylord Opryland Hotel & Convention Center. Drie-
maal houdt de bus halt, telkens voor een andere ingang van het 
3.000 kamers tellende hotel, alsof je Schiphol nadert. Eenmaal 
ingecheckt, vind je er alles wat je hartje begeert. Volop horeca, 
vertier en ook shopaholics komen aan hun trekken. 

De klantenservice in het Opryland is in één woord ‘verplet-
terend’. Is de Kangoroo West of een andere cowboyhoed niet 
voorhanden? Mogelijk heeft de hotelgast andere wensen? In dat 
geval vertrekt een medewerker acuut naar het stadscentrum om 
het aan te schaffen. Dat geeft een gerust gevoel. Minder relaxed 
wordt de congresbezoeker van de 59 sprekers die gedurende drie 
dagen lezingen en workshops verzorgen. Je ontkomt er niet aan 
een selectie te maken. Hieronder volgt een impressie.

Energievretende klant
Het belang van goede communicatie vormt het leidende thema 
gedurende het driedaagse congres van de Society of Workforce 
Planning Professionals (SWPP), dat inmiddels 1.200 leden we-
reldwijd telt. Dat blijkt direct al bij een van de eerste interac-
tieve sessies. Daarin komt ieders persoonlijke communicatie-
stijl aan bod. Wie herkent het niet, die energievretende klant of 

collega? Hoe ga je daarmee om en hoe blijf je geïnspireerd en 
gemotiveerd? Met name door ons als volwassenen voor te doen 
als een kind van vijf met ervaring. Een vijfjarig kind stelt voort-
durend de vraag: waarom? 

Krijg je de waarom-vraag voorgelegd, dan ga je automatisch 
meer naar jezelf kijken. Voor de eerste opdracht moeten we de 
vraag beantwoorden: what makes you a freak? Ofwel, wat is je 
passie? Opvallend, niemand zegt workforcemanagement! Voor 
de tweede oefening delen we ons ‘most embarrasing moment’ 
met de ander. Ofwel, in hoeverre durf je jezelf bloot te geven? 
De derde oefening is eenvoudiger: toon elkaar een glimlach en 
zie wat dit teweegbrengt. Wil je overtuigd worden, dan moet je 
luisteren naar de ander en vragen stellen. Dat zijn we verleerd 
in organisaties.

Forecasting op intervalniveau
Betere communicatie binnen het WFM-team en met de rest van 
de organisatie versterkt de inspanningen, maar tevens is een 
zuivere voorspelling van het werkaanbod van belang. Want hoe 
zuiver is die werkelijk? En wanneer weet je hoe goed je het doet 
als WFM-team? 

De forecasting is de basis van het contactcenter. Daaruit 
wordt het rooster opgesteld en is bekend hoeveel agents er da-
gelijks actief zijn. 

Forecasting en planning doe je idealiter op strategisch, tac-

Ook een planner heeft invloed op tal van organisatieprocessen. Benut die invloed en communiceer hierover. Dat was 

de rode draad tijdens het in maart gehouden jaarcongres van de Society of Workforce Planning Professionals. Plaats van 

handeling: Nashville, Tennessee in de VS. Drie intensieve dagen over de finesses van workforcemanagement anno 2010. 

Ride them in, cowboy! 

Communicatie rode draad 
bij planningscongres
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tisch en operationeel niveau. Laat je dat achterwege, dan loop je 
achter de feiten aan, stelt de Brit Andy Wainwright, een groot-
heid op WFM-gebied, werkzaam voor Toyota en member of the 
board van de SWPP. Achterhaal wanneer je medewerkers met 
specifieke vaardigheden moet laten instromen en zorg dat je 
altijd voldoende bezetting hebt. Laat je metingen hiernaar ach-
terwege, focus je slechts op de korte termijn, dan kost je dat niet 
alleen geld. Ook blijft onbekend waarop je kunt verbeteren. 

Forecasting gebaseerd op intervalniveau is vele malen belang-
rijker dan op maand-, week- of dagniveau. Hoe meer de abso-
lute waarde op intervalniveau bij de gemiddelde waarde ligt, 
hoe beter de forecasting is. WFM-teams hanteren doorgaans een 
afwijking gebaseerd op de operationele flexibiliteit, waarbij de 
target op overbezetting ruimer kan zijn dan die op onderbezet-
ting. Logisch, want afschalen blijkt nog altijd makkelijker dan 
opschalen. 

SQI, SFI en SAI 
Naast de kwaliteit van de forecasting meet je als planner tevens 
de roostering en dagsturing. De kwaliteit van twee andere be-
langrijke processen meet je met de Schedule Quality Index (wat 
is mijn roosterkwaliteit? ), aan de hand van de Schedule Fill 
Index (hoe goed is mijn rooster ingevuld? Hoeveel verlies heb ik 
door ziekte, vergaderingen, plotselinge trainingen, et cetera) en 
ten slotte via de Schedule Adherence Index (hoe goed hielden de 
agents zich aan het rooster?). 

Zo kampte verzekeringsmaatschappij Progressive Insurance 
met een hoog verloop. Wat bleek? De medewerkers waren onte-
vreden over de gehanteerde roosters. Hierop besloot de firma, 
tot genoegen van de agents,  dat elke medewerker iedere veer-
tien dagen zijn roostervoorkeur mag wijzigen. Ook hier blijkt dat 
beter luisteren naar de klant, in dit geval de interne, rendeert. 
Ter vergelijking: in Nederland is dat doorgaans eens per (half) 
jaar toegestaan. 

High performance contactcenter
De fase waarin een bedrijf verkeert, blijkt bepalend voor de KPI’s 
waarop je als organisatie moet sturen. Dat stelt Dannis Nieuw-
poort van het Nederlandse PlanMen, dat de SWPP-certificering 
voor WFM-medewerkers in Europa aanbiedt. Volgens de SWPP-
partner zal een organisatie die net van start gaat met een con-
tactcenter te maken krijgen met defensieve medewerkers. Ze 
zijn nog afwachtend, weten nog niet exact wat hun rol is in de 
organisatie. Dat vraagt om helder management, duidelijkheid 
over wat gewenst en ongewenst gedrag is. Maak bekend welk 
servicelevel de agents moeten halen, dat ze zich voor minimaal 
95 procent aan het rooster moeten houden, wat de beoogde aver-
age handling time is. Dergelijke duidelijkheid wenst een team. 
Hierop groeit het organisatiebewustzijn, waardoor het team 
meer verantwoordelijkheid aankan. 

Bijkomend effect is dat collega’s elkaar gaan aanspreken op 
hun gedrag. Conflicten ontstaan, informele leiders staan op. 
Als manager zul je dit proces moeten stimuleren, medewerkers 
moeten betrekken en vragen naar hun ideeën ter verbetering 

van het werk. Kortom, je team empoweren, op weg naar een 
high performance contactcenter. De agents werkzaam binnen 
zo’n contactcenter hoef je niet te vragen zich te houden aan het 
rooster. Dat doen ze van nature, evenals dat ze gewend zijn af 
te stemmen met collega’s van marketing, IT, HR en hoger ma-
nagement. Sturen op cross- en upsellmogelijkheden en klant-
tevredenheid is binnen zo’n team beter op zijn plaats.  

Geen ‘good news show’
Steeds meer Amerikaanse contactcenters laten hun gesprekken 
buiten de deur afhandelen. De laatste twee jaar blijken in de 
Verenigde Staten, vanwege de recessie, India en in toenemende 
mate de Filipijnen populair. Outsourcing is echter geen ‘good 
news show’. Roosters die ter plekke worden ingevuld, moeten 
voor een check meer en meer terug naar de thuisbasis. En dat 
terwijl supervisie binnen Amerikaanse organisaties nooit een 
issue is. Daar is men er vertrouwd mee medewerkers af te reke-
nen op geleverde prestaties, ook op afstand. 

Het workforcemanagement over de grens gaat echter niet over 
rozen. De culturele verschillen en de wisselende gesprekskwa-
liteit gooien roet in het eten, waardoor tal van organisaties er 
van terugkomen. Ook hier geldt het grote belang van heldere 
communicatie en afspraken. Beschrijf duidelijk wat je als plan-
ner wanneer van wie verwacht. Nearshoring naar Mexico komt 
nu in beeld, maar Work From Home is een groter succes in The 
States. Fedex verdiende met thuiswerken in een jaar 3,5 miljoen 
dollar! 

Je kunt ervoor kiezen de gesprekken te outsourcen, maar je 
kunt ook besluiten tot outsourcing van het WFM-proces. Delta 
Airlines koos voor meer continuïteit, besteedde het gehele 
WFM-proces uit en werkt nu met Virtueel Plannen®. In de Ver-
enigde Staten blijkt het gemeengoed, want, zoals beschreven, 
medewerkers worden afgerekend op geleverde prestaties. Dat 
geldt uiteraard ook voor externe partijen.

Klinkende munt
The proof of the pudding is in the eating, luidt een bekend ge-
zegde. Met een Power of One Activity Session in Nashville wordt 
de daad bij het woord gevoegd. We ervaren wat onze invloed 
is op het presteren van een contactcenter. We spelen agent en 
klant, respectievelijk 5 agents en 7 klanten die bellen. Er zijn 
twee wachtenden in de rij. Eén agent gaat met lunch, waarop 
de situatie chaotischer wordt. Er komt een priority call aan van 
15 seconden. Nog meer chaos. De ‘agents’ ervaren de druk, ver-
binden snel door om er maar vanaf te zijn. Maar is de klant hier-
mee geholpen? 

Na drie dagen Nashville is het belang van bruggen slaan met 
andere afdelingen duidelijk. Dat doe je als planner, maar in feite 
geldt dit voor alle medewerkers, door de ander te vragen naar 
zijn behoefte. Door daar vanuit te gaan, kun je de juiste oplos-
sing bieden. En, niet onbelangrijk voor de positie van planner, 
maak op managementniveau inzichtelijk in klinkende munt 
wat meer klanttevredenheid door een betere planning en fore-
casting oplevert. Welke manager is daar niet gevoelig voor?	 ×


