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Klantcontact in 2011: 
hoe zien onze klanten de toekomst?
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Dit is de laatste Contact 
van dit jaar. Vorig jaar 
rond deze tijd kwam de 
eerste uitgave van Contact 
uit. Het is natuurlijk altijd 
afwachten hoe dat uitpakt, 
zo’n nieuw communicatie-
middel. Inmiddels, een 
jaar en vier nummers ver-
der, kunnen we stellen dat 
Contact een blijvertje is. 

We krijgen veel reacties 
van onze relaties en dat is 
precies waar we het voor 
doen. Wij willen u informe-

ren, inspireren en van elkaar laten leren. En gezien de 
reacties en de animo om zelf ook eens een hoofdrol te 
spelen in een klantcase, is dat gelukt. 
 
Het afgelopen jaar was een bijzonder jaar voor ons,  
want wij vierden ons tienjarig bestaan. Tien jaar waarin 
wij Nederland op de kaart hebben gezet als land met  
een hoge automatiseringsgraad in klantcontacten. Wij  
blikken trots terug op een decennium vol innovatieve  
oplossingen en verbeterde klantcontactprocessen bij 
onze klanten. 

Klanten die wij koesteren. Klanten ook die als ambassa-
deurs voor ons optreden door hun verhaal te delen.  
Ook in deze uitgave van Contact leest u weer een aantal 
ervaringen van klanten zoals UVIT (Univé, VGZ, IZA, 
Trias). Wij hopen dat u hierdoor weer op verfrissende 
ideeën en inzichten komt.

En dan staat er alweer een nieuw jaar voor de deur. Wij 
gaan ons tweede decennium in met hoge verwachtingen 
en veel plannen. We willen nog verder groeien en nog 
verder professionaliseren. Uiteraard 
doen we dat samen met u, onze 
gewaardeerde klanten en re-
laties. Heeft u ideeën hoe 
wij onze dienstverlening 
nog verder kunnen ver-
beteren? Laat het ons 
weten, wij stellen uw 
mening erg op prijs! 

Wilco Rietberg
Directeur
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Volgens Rietberg is het een duidelijke trend dat bedrijven 
met social media aan de slag gaan. Hij vertelt: “Twitter en 
andere social media kunnen grote impact hebben op be-
drijven. Tegelijk zijn bedrijven zoekende, ze weten niet 
wát ze moeten doen.” Er wordt iets negatiefs over je ge-
twitterd en dan? Dan is het eigenlijk al te laat om in actie 
te komen, geeft Rietberg aan. “Negatieve aandacht in so-
cial media komt meestal wanneer er iets in het reguliere 
klantcontact niet goed gaat. Als je weet dat je bereik-
baarheid niet goed is, klachten en e-mails niet (op tijd) 
afhandelt, dan gaan ze over je tweeten. Als je daar ver-
volgens op reageert, ben je te reactief bezig.” Steeds 
meer bedrijven voeren zogenaamde ‘webcare’ in om on-
line rumoer in de gaten te houden. Rietberg: “Dat is 
slechts reputatiemanagement, gericht op snel de kop  
indrukken of beheersen van negativiteit. Veel bedrijven 
weten nog niet waar ze wel of niet op moeten reageren 
en hóe ze dan moeten reageren.”
 
 Breekijzer voor budget
Vaak is het ontbreken van de juiste klantcontactsystemen 
de oorzaak van problemen. En dat is weer een budget-
kwestie. Inmiddels is wel gebleken dat de schade die een 
bedrijf kan leiden door een Twitter-hetze vele male groter is 
dan de investering in verbetering in systemen en processen. 
Nu de recessie langzaam overwaait, krijgen steeds meer 
bedrijven het inzicht dat er in 2011 toch investeringen nodig 
zijn om beter en goedkoper  te kunnen werken. Rietberg 
tipt daarom: “Dit soort acties van Youp kun je als breekijzer 
gebruiken om bij de directie wél de mensen en middelen te 
krijgen die nodig zijn om de boel op orde te brengen.”

 Accuraat reageren
Trinicom helpt organisaties het klantcontactproces goed 
op de rit te zetten. Rietberg: “Door bereikbaar te zijn via 
telefoon, e-mail en online, voorkom je negatieve reacties 
of zie je ze in ieder geval aankomen. De laatste tijd zijn er 
veel bedrijven slecht in het nieuws geweest door hun 
slechte bereikbaarheid. Wat ik dan afvraag is: reageren 
deze bedrijven nu alleen omdat ze aangevallen worden? 
Dergelijke bedrijven weten echt wel dat het beter moet, 
dat komt niet door één klant die de media inzet.” Als de 
klantcontacten in de basis op orde zijn, bieden social me-
dia mooie kansen om positief met de klanten in gesprek 
te gaan, volgens Rietberg. “Maar dan moet je tweets en 

berichten wel gestructureerd en volgens een vast protocol afhandelen. Door dergelijke 
media te koppelen aan het Trinicom-systeem, komt alles centraal binnen en kun je alles 
vanuit één systeem afhandelen. Zo verhoog je het servicelevel en heb je tegelijk een 
goede registratie van hoeveel berichten er over welk thema zijn geweest.” 

 Extra stem 
“Social media betekent in de kern dat je klanten betrekt bij je communicatie en dat de com-
municatie opener en transparanter wordt”, zegt Rietberg. “Veel bedrijven zijn daar nog hele-
maal niet aan toe. Ze zien het nu vooral als potentieel PR-gevaar. De feedback wordt open-
lijker, dus de basis moet in orde zijn.” Maar social media hebben ook een hele goede kant, 
zegt Rietberg. “Klant-contactprocessen worden steeds belangrijker en social media horen 
daarbij. Met de komst van social media komen er alleen maar meer communicatiekanalen bij. 
De klant krijgt een extra stem. Daar blijven wij onze oplossingen en diensten op aanpassen.” 

het jaar van de 
social media2011

Voor nu wens ik u alvast hele fijne feestdagen en alle goeds voor 2011, zowel zakelijk als privé. Volgend jaar hebben wij zeker weer Contact!
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Nederland is in de ban van social media. Veel 
bedrijven zijn geschrokken van de recente ‘hetze’ 
van Youp van ‘t Hek tegen T-mobile en storten 
zich vol op Twitter en andere media. Maar in 
paniek raken is helemaal niet nodig, zegt Wilco 
Rietberg, directeur van Trinicom. “Als je doet wat 
je moet doen, kun je veel ellende voorkomen.”

Webcare: 
weet wat 
er speelt! é
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Tracebuzz is één van de partners van Trinicom op het gebied 
van monitoring. U hoeft niet zelf het net af te speuren naar  
berichten die uw organisatie of product aangaan. TraceBuzz 
combineert verschillende zoekmethodes en combineert die 
resultaten in een overzichtelijk rapport. 

Tracebuzz directeur Marco van de Kamp voorspelt dat in de toekomst steeds 
meer bedrijven aan webcare zullen doen. “Veel bedrijven zijn al actief met het 
monitoren van reacties. Ik verwacht dat deze bedrijven in 2011 de stap zetten 
naar het analyseren van die informatie. Daar kun je namelijk heel veel uit leren. 
Welke mensen zijn er het meest invloedrijk online, welke websites hebben de 
meeste invloed, op welke onderwerpen wil ik marketing doen, etcetera.” Web-
care wordt vaak bestempeld als ‘support via internet’, Van de Kamp ziet dat 
anders. “Webcare is ‘care’ voor wat er op het web gebeurt. Je kunt veel leren 
van mensen die vragen stellen op fora. Andere mensen reageren daar heel 
adequaat op, zonder dat het bedrijf daar zelf tussen komt. Die mensen kun je 
helpen door ze van informatie te voorzien of producten te laten testen. Dat is 
óók webcare.” Van de Kamp geeft ook een voorbeeld van goede webcare. 
“Kodak heeft een jaar lang aan actieve webcare gedaan en is in die tijd van 
40% naar 7% negatieve berichtgeving gegaan. Dat geeft aan dat alleen ‘aan-
wezig zijn’ enorm bijdraagt. Als mensen niet weten dat je meeluistert, zijn ze 
minder veel genuanceerd in hun berichten dan wanneer je actief meepraat.”

Sneeuwbaleffect
U hoeft niet elke vraag opnieuw te beantwoorden, geeft Van de Kamp aan. “Het 
is veel handiger om ervoor te zorgen dat Google de juiste link naar het antwoord 
uit bijvoorbeeld de Trinicom kennisbank geeft. Als op blogs en fora de juiste 
informatie staat en je een vraag op alle plekken één keer goed beantwoordt, 
blijft die informatie naar voren komen in zoekmachines. Dit antwoord wordt heel 
vaak bekeken en daardoor krijg je veel minder druk op je support afdeling.” 
Wanneer u dit goed aanpakt, kunt u het op den 
duur met veel minder contactcenter medewer-
kers af, zegt Van de Kamp. “Als je nu 200 man 
op een support afdeling hebt en 4 op een web-
care afdeling, zou je een jaar lang bijvoorbeeld 
50 mensen op webcare moeten zetten en 150 
op support. Het jaar daarop zul je zien dat je veel 
minder reacties hebt op de support afdeling.” 
Webcare is geen traditionele 1 op 1 support, geeft 
Van de Kamp aan. “Je helpt online mensen die vervol-
gens weer andere mensen helpen. 1 antwoord kan wel 
door 1000 mensen gelezen worden. Webcare 
zorgt ervoor dat het internet meer en meer 
juiste informatie bevat en slimmer wordt, 
zodat er minder 1 op 1 support nodig is. 
Met één antwoord help je dus meerdere 
mensen.” Tot slot geeft Van de Kamp 
graag nog een leestip: “Het boek The 
conversation manager van Steven van 
Belleghem is hele interessante kost 
voor iedereen die meer wil weten 
over webcare.”

Wat er over uw organisatie gezegd wordt, heeft u 
al lang niet meer zelf in de hand. Maar wat u daar 
mee doet wél! ‘Webcare’ betekent dat u weet wat er 
online speelt rondom uw organisatie en dat u des-
gewenst reageert op berichten op Twitter, Hyves, 
Facebook, fora en andere social media. En dat hoeft 
helemaal niet zo ingewikkeld te zijn als het mis-
schien klinkt... 

Webcare is een hot topic, zegt Patrick Speijers van Trinicom. “Je 
hoeft echt niet overal op te reageren, maar je moet wel weten wát 
er over je gezegd wordt. Om dat in de gaten te houden, zijn er al-
lerlei monitoring tools zoals die van Tracebuzz en Clipit.” Monitoring 
tools kijken op het web naar wat er gezegd wordt over een pro-
duct, organisatie of merk. De tools zijn erin gespecialiseerd om zo 
gericht mogelijk te zoeken en alleen resultaten aan te bieden die 
voldoen aan de zoekopdracht. Speijers: “Zo kom je achter opmer-
kingen, klachten of problemen, zelfs als de berichten niet direct aan 
jou geadresseerd zijn. Je kunt reageren op een klacht, maar bij-
voorbeeld ook bedanken voor een positief bericht.” 

Alle reacties in één systeem
Trinicom biedt in samenwerking met partners verschillende moni-
toring tools aan die, met behulp van de T5 Webcare adapter, ge-
koppeld kunnen worden aan het Trinicom T5 systeem. Door deze 
koppeling kunt u van een online reactie eenvoudig een webcare 
contact aanmaken in T5. Zo heeft u alle klantreacties in één sys-
teem en bent u in staat deze reacties efficiënt en adequaat af te 
handelen en te monitoren. 

Mee met de vooruitgang
In 2011 wordt social media nog belangrijker dan nu, geeft  
Speijers aan. “Steeds meer bedrijven gaan er mee aan de slag. 
Het is dezelfde discussie als een tiental jaar geleden over e-mail: 
doe je er aan mee of niet? Als je het niet doet, wordt er nog 
steeds over je gesproken. Dan kun je het maar beter beheren en 
beheersen.” 

In de vorige uitgave van Contact vertelde Julie Mills van 
Universal Electronics, nieuwsgierig te zijn naar de Trini-
com T5 Webcare adapter. Inmiddels is de adapter in gebruik 
en daar is Justin Nijmeijer, Supervisor products and trai-
ningen bij Universal Electronics, erg blij mee. 

“Tot voor kort had Universal Electronics de policy om niet in te gaan op 
berichten in social media. We waren er nog niet op voorbereid om dat goed 
te doen. Ik kom nog wel eens op een forum en vond het echt een gemiste 
kans om geen goede antwoorden te kunnen geven op vragen en tegelijker-
tijd de klanttevredenheid en de merkbeleving te verbeteren.” Toen hij zag 
dat er via Trinicom een monitoring tool beschikbaar was, heeft Nijmeijer het 
proces direct in gang gezet. “Ik wil graag zien wat het sentiment is rond 
onze verschillende producten. We zijn net gestart en ik ben er nu al heel blij 
mee.”

Universal Electronics zit nog volop in de implementatie, maar in de eerste 
week zag Nijmeijer al volop reacties binnenkomen. “Via Tracebuzz krijg ik 
gemiddeld 300 posts per dag binnen. Ik geef aan of het een positief, neu-
traal of negatief sentiment betreft en voor welke afdeling de post relevant is, 
en met één druk op de knop, lopen de reacties automatisch binnen in T5.” 
De reacties via internet worden zorgvuldig afgehandeld. “Als er vragen wor-
den gesteld, reageren we daarop en daarbij geven we een speciaal inge-
steld webcare-mailadres. Antwoorden op dat adres worden met voorrang 
behandeld.” Door deze wijze stuurt Universal Electroncis de online senti-
menten en bouwt het bedrijf verder aan een positief imago. Nijmeijer: “Met 
elke post die je doet, laat je ook zien dat je service hoog is. Daarbij gaan we 
zeer zorgvuldig te werk, want als je fouten maakt, draait het sentiment zo 
weer om.” 

Alle berichten die consumenten plaatsen via Twitter, Hyves, 
fora of weblogs komen terug in zoekresultaten. Mensen die op 
zoek gaan naar informatie, starten in de meeste gevallen bij 
zoekmachines. Zij worden direct geconfronteerd met deze  
berichten en bepalen aan de hand daarvan hun mening over  
het bedrijf en of ze klant worden of niet. “Dat moet je dus in  
de gaten houden,” zegt Marianne Klaassens, Manager client 
services van Clipit. 

Clipit is al 10 jaar marktleider op het gebied van online en social media monito-
ring. Het bedrijf scant dagelijks bijna 10.000 online bronnen zoals nieuwssites 
en persberichten, discussiefora, weblogs, nieuwsbrieven, reviews en social net-
works als Facebook, Twitter en Hyves. Door een partnerschap met Trinicom, 
kunnen klanten de online sentimenten rondom hun merk of product snel en 
eenvoudig in kaart brengen en daar adequaat op reageren. Een must, volgens 
Klaassens. “Alle bedrijven zouden in ieder geval moeten starten met monitoring 
van de online berichtgeving.” Een goede start is de monitoring op bedrijfsnaam, 
productnaam en eventueel de naam van directieleden. Ook kunt u denken aan 
het monitoren van de meningen over concurrenten. Clipit biedt analysemoge-
lijkheden om de 0-meting in kaart te brengen. “Waar wordt veel over gesproken 
en door wie, zijn er trends zichtbaar, wordt de berichtgeving meer, minder, po-
sitiever of negatiever... Als je inzicht hebt, kun je de vervolgstappen bepalen”, 
aldus Klaassens.

Dialoog met de klant
Webcare is meer dan klachten oplossen en brandjes blussen, zegt Klaassens. 
“Webcare is het luisteren naar de consument en gehoor geven aan hun wen-
sen. Je moet de dialoog met je doelgroep aangaan. Ingaan op negatieve be-
richten, maar ook bedanken voor een positief bericht. Zo druk je zelf je stempel 
op je online imago. Webcare vormt ook de poort naar de rest van je organisatie 
doordat je reacties kunt doorspelen.” Clipit zorgt ervoor dat de klant snel en 
eenvoudig relevante informatie krijgt. Klaassens: “Onze grote kracht is de kwa-
liteit en de omvang van ons bronnenbestand. Daarnaast scannen wij de hele 
tekst en niet alleen de intro’s. Wij nemen geen bannering, sponsorberichten of 
menu-navigaties mee. Dat scheelt veel ruis. Onze montoringspecialisten weten 
hoe ze moeten zoeken. Ze houden bijvoorbeeld rekening met woordvariaties 
en verkeerde spelling. Daardoor is de kwaliteit van de output heel hoog. Trini-
com vormt de schakel tussen onze data en de opvolging die je daaraan kunt 
geven. De koppeling maakt het makkelijker om snel te reageren en het item bij 
de juiste persoon neer te leggen.” 

Webcare: 
weet wat 
er speelt!

Clipit: 
10.000 online bronnen 
dagelijks gescand

Tracebuzz:  
weet wat mensen 
zeggen over uw bedrijf,  
merk of concurrent

Universal 
Electronics: 
300 posts per dag
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patrick speijers, trinicom

Marianne Klaassens, 
Manager client services 
van Clipit

Justin Nijmeijer, 
Supervisor products 

and trainingen bij 
Universal Electronics

marco van de kamp,
directeur van tracebuzz
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Univé-VGZ-IZA-Trias werkt met één cen-
traal back- en front-office systeem. Het 
Customer Contact Center is centraal geor-
ganiseerd, met decentrale vestigingen. Alle 
beschikbare kennis en klantinformatie staat 
in Trinicom T5. Uiteraard zit er wel verschil 
in de diensten en producten die de zorgver-
zekeraar aanbiedt. Daarom is Trinicom op-
gedeeld in labelspecifieke delen. Sommige 
medewerkers zijn inzetbaar voor alle labels 
en hebben toegang tot het hele systeem, 
anderen hebben alleen toegang tot de in-
formatie van bijvoorbeeld Univé of VGZ.

Hoge normen
Univé-VGZ-IZA-Trias biedt verschillen ka-
nalen voor klantcontact; telefoon, e-mail, 
internet en een aantal fysieke plekken waar 
de klant heen kan. Veruit de meeste con-
tacten vinden plaats via de telefoon en  
online. Het callcenter alleen al voert maar 
liefst drie miljoen gesprekken per jaar. Het 
callcenter van Univé, VGZ, IZA en Trias is 
ITO gecertificeerd voor zowel telefonie als 
e-mail. De klantenafhandeling heeft het IKM 
3000 Keurmerk.

Alles in één keer actueel
Vóór de invoering van Trinicom, werkten 
VGZ, IZA, Trias en Univé  met hun eigen 
kenniscentrum en callcenter. Peter van 
Turnhout, Manager team Kennismanage-
ment, geeft aan wat het voordeel is van één 
systeem. “Een centraal systeem is erg han-
dig in het beheer. Alle beheertaken worden 
op één plaats gedaan door één kennisma-
nagementteam. Dit is een team van 11 spe-
cialisten die het hele systeem beheren voor 
ongeveer 800 Customer Contact Center-

medewerkers. Als er mutaties zijn, synchro-
niseren we die informatie over alle kanalen 
heen. Zo ontstaan er geen doublures. Dat 
is een groot voordeel van centraal beheer 
en één kennisbank. De beheerkant is mak-
kelijker en duidelijker en zorgt voor unifor-
miteit.” 

First time right
Het gebruik van een centraal systeem is 
ook makkelijker voor de medewerkers geeft 
Van Turnhout aan, want: “Mensen die mul-
tilabel werken, hoeven maar voor één ap-
plicatie opgeleid te worden.” De workload 
wordt automatisch gestroomlijnd vanuit het 
systeem naar de medewerkers. Van Turn-
hout: “Het belangrijkste is dat de klant zo 
snel mogelijk antwoord krijgt. Reacties wor-
den zo veel mogelijk verspreid over vesti-
gingen en medewerkers om ons gewenste 
servicelevel waar te kunnen maken.” Bij het 
afhandelen van klantreacties is het ‘first 
time right principe’ het belangrijkste vol-
gens Van Turnhout: “Dat wil de klant ook 
graag. Snelheid is natuurlijk ook belangrijk, 
maar de vraag of reactie in één keer goed 
afhandelen staat bovenaan.” Het Trinicom-
systeem helpt daarbij doordat antwoorden 
consistent zijn en informatie altijd actueel 
is. 

Flexibele inzet
De laatste maanden van het jaar is een pe-
riode van topdrukte bij zorgverzekeraars. 
Klanten hebben namelijk één keer per jaar 
de mogelijkheid om te wisselen van zorg-
verzekeraar. Dit moet voor 1 januari gebeu-
ren en dus zijn veel mensen daar in novem-
ber en december mee bezig. Het aantal 

klanten dat daadwerkelijk overstapt, was 
vorig jaar een kleine 4%, maar de mogelijk-
heid leidt wel tot veel vragen. Vervolgens 
worden de nieuwe polissen verstuurd met 
daarin eventuele wijzigingen. Ook dat kan 
aanleiding zijn om te bellen. Van Turnhout: 
“Wij hebben in totaal 4.2 miljoen klanten, 
dus dat zijn nogal wat vragen.” In de piek-
tijd worden veel extra mensen ingezet en 
het vaste bestand van medewerkers werkt 
via flexibele inzet. “In dalperiodes werken 
ze minder, in de toptijd meer”, geeft Van 
Turnhout aan. 

Altijd de kennisbank raadplegen
Het kennismanagementteam beleeft de 
piek iets eerder, in oktober. Alle nieuwe po-
lisvoorwaarden moeten in de kennisbank 
worden gezet vóórdat de eerste brief op de 
deurmat ligt, zodat de klant goed te woord 
kan worden gestaan. Medewerkers van het 
Customer Contact Center worden geïnstru-
eerd om alle informatie op te zoeken in de 
kennisbank en geen vragen uit hun hoofd te 
beantwoorden. Dat voorkomt fouten en 
zorgt ervoor dat medewerkers geen afwij-
kende informatie geven. Het werken met 
Trinicom T5 bevalt Univé-VGZ-IZA-Trias 
goed. Van Turnhout: “Het is voor ons be-
langrijk dat we een systeem hebben dat alle 
kanalen tegelijk aankan. Trinicom voorziet 
daarin.” 

Eén centrale 
kennisbank voor 

Univé-VGZ-IZA-Trias

Zorgverzekeraar Univé-VGZ-IZA-Trias voert 
diverse ‘labels’ met elk hun eigen producten 
en diensten. Het Customer Contact Center 
maakt gebruik van één centrale kennisbank 
in het Trinicom T5-systeem.   Dat is makkelijk 
in het beheer en voorkomt foute informatie. 
Op deze manier houdt Univé-VGZ-IZA-Trias 
het serviceniveau naar klanten optimaal. 

Peter van Turnhout, Manager team Kennismanagement
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Klantcontact in 2011: 

hoe zien onze klanten de toekomst
Voor Albelli is ‘dicht 
bij de klant staan’ 
het belangrijkste 
onderdeel van de 
klantcontactstrate-

gie. Deze strategie wordt volgend jaar nog verder 
doorgezet, geeft Sidney Rutten, Manager klan-
tenservice, aan. “Klantenservice moet open en 
transparant zijn. Daarnaast is het belangrijk dat er 
echt contact is met de klant. Wij doen dat bijvoor-
beeld met behulp van open dagen, workshops, 
introductiedagen en online workshops. Zo krijgen 
we input over wat er wel en niet goed is aan onze 
producten en kunnen we ons aanbod steeds ver-
der verbeteren.” 

Social media spelen een grote rol bij Albelli. Rut-
ten: “Wij hebben twee mensen in dienst die con-
tinu het internet afspeuren naar opmerkingen over 
Albelli of Albumprinter. Als er wat gezegd wordt 
op Twitter, Hyves of Youtube, reageren we daar 
op. Door te laten zien dat we open zijn, keer je 
eventuele negatieve reacties om. We zijn heel pro-
actief en bekijken continu wat er speelt.” Voor vol-
gend jaar voorziet Rutten een verdere verdieping 
van het klantcontact. “Vorig jaar was het speer-
punt ‘open zijn’: zorgen dat je e-mailcontact en 
chat biedt, dat je de klant een keus geeft in het 
contactkanaal. In 2011 gaat dat nog verder. Wij 
hebben nu bijvoorbeeld ook een eigen Youtube 
kanaal. Daar staan ruim tachtig instructiefilmpjes 
op, die zijn gekoppeld aan kennisitems in Trini-

Voor Conrad Electronic ligt de focus voor 2011 
op social media, vertelt Erik Pol, Manager Ope-
rations & Sales B2B. “De reguliere klantcontac-
ten blijven bestaan, maar we breiden uit met 
nieuwe kanalen en dan met name in de social 
media. We zien dat de wereld om ons heen 
heel snel verandert. De klant is overal. Wij moe-
ten daarin mee en met meerdere kanalen klant-
contacten gaan verwerken. Je kunt eigenlijk 
niet meer om social media heen, want de  
impact is te groot. Één persoon, en dat hoeft 

Bij Programmabladen AKN staat er een forse 
optimalisatieslag op de agenda voor 2011. Rob 
Eleveld, Manager Klantmanagement, vertelt: 
“We gaan onze hele kennisbank opnieuw inrich-
ten. Wij maken nu vier jaar gebruik van Trinicom 
T5, dus het is tijd om eens goed naar de struc-
tuur en inhoud te kijken en die te actualiseren. 
Een belangrijke reden hiervoor is dat we  
Trinicom T5 volgend jaar ook extern gaan ont-
sluiten voor onze online klantenservice. Onze 
FAQ’s en web selfservice waren tot nu toe nog 
niet gekoppeld aan de kennisbank, dat gaat nu 
gebeuren.” 

helemaal geen Youp van ’t Hek te zijn, kan een 
sneeuwbaleffect creëren. Een persoon die één 
regel twittert kan honderden mensen bereiken. 
Dan kan de schade heel snel, heel groot zijn.” 

De inzet van social media is op dit moment de 
belangrijkste ontwikkeling in de wereld van het 
klantcontact, zegt Pol. “Telefoon en e-mail zullen 
voorlopig de belangrijkste kanalen blijven, maar 
social media worden steeds belangrijker.” Niet op 
elke tweet of op elk forumbericht hoeft te worden 
gereageerd. Vooral de monitoring is belangrijk 
volgens Pol. “Sommige zaken zullen we alleen 
volgen, andere items nemen we ter kennisgeving 

In het algemeen verwacht Eleveld voor volgend 
jaar geen grote ontwikkelingen. “Ik voorzie geen 
grote verschuivingen in het aantal telefoontjes 
of e-mails. We zien dat het aantal e-mails de 
afgelopen jaren aardig in stand is gebleven, ik 
verwacht daar ook nu niet veel verschil in.”  
Social media is voor het Klant Contact Centrum 
nog geen hot issue. Eleveld: “Onze lezers zijn 
vrij conservatief ingesteld. We zijn wel aan het 
onderzoeken wat social media voor ons kan 
betekenen.” 

Als het project van de kennisbank af is, gaat 
Programmabladen AKN de klantcontactstrate-
gie aanpassen door meer te sturen op web 
selfservice. Eleveld: “Ondanks de efficiënte  

aan. Bij klachten zullen we altijd proberen in con-
tact te komen met de klant. Je moet in ieder geval 
weten wat er over je gezegd wordt.” 

Om alle reacties adequaat af te kunnen hande-
len, gaat Conrad Electronic een monitoring tool 
koppelen aan het Trinicom T5 systeem. Pol: 
“Het is belangrijk om alle klantreacties in één 
systeem te hebben en de klantcontacthistorie 
in kaart te hebben. Je moet weten wie wat 
zegt. Als die klant dan nog een keer via een 
ander kanaal contact opneemt, kunnen we zien 
hoe en door wie het vorige contact is afgehan-
deld en hoe daarover is gecommuniceerd.” 

afhandeling in T5, is e-mail is nog steeds  
bewerkelijk en kost het relatief veel geld. Uitein-
delijk wil ik sturen op zo veel mogelijk online 
klantcontacten. Om dat te bereiken moeten we 
allereerst zorgen dat de web selfservice op 
orde is. Je moet het klanten makkelijk maken 
met goede FAQ’s en online klantenservice. Wij 
sturen richting online kanalen door bijvoorbeeld 
in papieren correspondentie of in e-mails te 
verwijzen naar onze websites. Dat zijn vrien-
delijke en simpele manieren om contacten te 
sturen.” 

com T5. We sturen antwoorden uit de kennis-
bank met daarbij een link naar het filmpje op You-
tube. Zo helpen we onze klanten heel  
actief.” 

In 2011 gaat Albelli nog een stapje verder in de 
interactieve contacten. Rutten: “Wij zijn actief op 
allerlei fora, maar het is nog mooier als je zelf zo’n 
platform bouwt. Dat gaan we volgend jaar doen. 
Trinicom helpt ons bij het opzetten van ons eigen 
Albelli-forum waar klanten elkaar kunnen helpen. 
Wij bieden daar allerlei informatie aan en hopen 
op reacties en input van klanten. We vragen wat 
klanten graag willen, wat ze missen, wat ze wel of 
niet bevalt. Zo kom je steeds dichter bij de 
klant.” 

Erik Pol, Manager Operations & Sales B2B bij conrad electronic

 Rob Eleveld, Manager Klantmanagement

bij programmabladen akn

Sidney Rutten, Manager klantenservice bij albelli
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Sander Spiegelenberg  is aangesteld als sales 
en marketing director bij Trinicom. Spiegelen-
berg is, samen met het team, verantwoordelijk 
voor het behalen van de sales en marketing-
doelstellingen. Daarnaast vertegenwoordigt 
hij de klant binnen het managementteam. Hij 
streeft hierbij naar een manier van werken 
waarbij de klant centraal staat.

Sander Spiegelenberg is geen onbekende binnen de contactcenterwe-
reld. Zo heeft hij een aantal jaren bij Post & Blankenstijn Projecten ge-
werkt als salesmanager. Daarna was hij commercieel manager bij Call’m 
Services, een organisatie die bedrijven, instellingen en organisaties helpt 
bij het communiceren met hun interne en/ of externe klanten. De over-
stap naar Trinicom is een logische volgende stap, geeft hij aan. “Trinicom 
biedt uitstekende diensten en oplossingen om klantcontacten af te han-
delen. Mijn doel is om deze diensten en oplossingen op een heldere en 
persoonlijke wijze naar onze klanten te communiceren. Want uiteindelijk 
draait het allemaal om hen. Door het salesproces op klantgerichte wijze 
verder te ontwikkelen, krijgen wij de mogelijkheid om concrete groei te 
realiseren. Iets wat ik als een enorme uitdaging zie.”

Zeer ervaren nieuwe collega
Wilco Rietberg, directeur van Trinicom, is blij met de nieuwe aanwinst: 
“Met de indiensttreding van Sander verwelkomen we een zeer ervaren 
sales en marketing director. Sander is professioneel, weet van aanpak-
ken en kan de hoofdzaken goed van de bijzaken onderscheiden. Boven-
dien is hij zeer gemotiveerd om samen met ons team meer te bereiken 
door ‘outside in’ te denken en 
goed naar de klant te luiste-
ren. Wij zijn ervan overtuigd 
dat Sander optimaal kan 
presteren door de inzet 
van de juiste mensen en 
middelen op het juiste 
moment.”

Het New Communications Institute onder-
zocht dat goede service voor bijna 84% 
van de oriënterende kopers beslissend is 
om te kopen of niet. Bij slechte service 
komt 80% van de klanten niet meer terug. 
Dat zien we terug in de ‘T-Mobile affaire’. 
Op 20 oktober 2010 twittert Youp van ’t 
Hek over zijn slechte ervaringen met de 
klantenservice van T-Mobile. De berichten 
verspreiden zich razendsnel. Met als ge-
volg dat het negatieve sentiment rond  
T-Mobile in week 42 steeg naar 63 pro-
cent negatieve uitingen, ten opzichte van 
44 procent over de rest van 2010. Dat 
bleek uit een analyse van Buzzcapture, 
een onderzoeksbureau dat discussies in 
de social media monitort en analyseert.

 Versneld proces
De producten en diensten van Trinicom 
kunnen veel van dit soort leed voorkomen, 
geeft sales manager Christian Wiedeman, 
aan. “Wij helpen organisaties de verkoop 
en loyaliteit te verhogen door het verbete-
ren van het klantcontact.” De behoefte 
hieraan is volgens hem merkbaar aange-
wakkerd door de kredietcrisis én de 
‘kwestie Youp’. “Twitter-rumoer versnelt 
het proces dat organisaties de merkbele-
ving, en in het verlengde daarvan goede 
service, hoger op de agenda zetten. Or-
ganisaties rusten zichzelf beter uit met bij-
voorbeeld selfservice, e-mail management 
en een centrale kennisbank, maar KPI’s 
op klantcontact dringen ook meer en meer 
door tot in de directiekamer. Klanten wor-
den daadwerkelijk belangrijk.” En dat is 
goed nieuws voor de organisatie én de 
klant. De organisatie communiceert effici-
ënter, kwalitatiever en duurzamer en de 
klant wordt beter en sneller geholpen.

 Eerst de basis op orde
“Bij klanten en prospects zien we steeds 
meer echte focus op het daadwerkelijk 
verbeteren van service”, vertelt Wiede-
man. “Bedrijven die ‘de eerste stappen’ 
nog moeten zetten, zorgen eerst dat een 
website daadwerkelijk antwoord geeft op 
een vraag, dat e-mail op tijd wordt behan-
deld en dat klanten telefonisch hetzelfde 
antwoord krijgen als via de andere kana-
len.” Als de basis op orde is, kunnen orga-
nisaties inzoomen op bijvoorbeeld uitbrei-
ding met andere kanalen of het dieper 
analyseren van het proces. Wiedeman: 
“Bedrijven die al een stap verder zijn, hel-
pen we met onze webcare oplossingen 
om social media actief mee te nemen in 
hun multichannel klantcontactproces.”

 Leren van elkaar
Dat organisaties op dit gebied veel van el-
kaar kunnen leren, is duidelijk. Wiedeman: 
“Voor organisaties die zich nog oriënteren, is het interessant om in contact te komen met partijen die al 
ervaring hebben opgedaan. Trinicom werkt hier actief aan mee, bijvoorbeeld met het Trinicom referen-
tieprogramma. Ruim 20 Trinicom klanten uit verschillende branches, hebben zich beschikbaar gesteld 
om andere partijen een kijkje in hun keuken te laten nemen. Al veel organisaties hebben hier kennis  
en ervaring opgedaan waarvan zij in een later stadium profiteerden bij de optimalisatie van hun eigen 
klantcontactproces.”

Online imagoschade 
voorkomen met goede

Social media kunnen veel 
leed veroorzaken bij bedrij-
ven die hun klantenservice 
niet op orde hebben. Recent 
zagen we hoe Youp van ’t 
Hek’s ‘vrolijke’ burger-
oorlog via Twitter, stevige 
impact had op het imago van 
telecomprovider T-Mobile. 
Veel organisaties zijn zich 

inmiddels bewust van het effect van service op verkoop 
en klantloyaliteit en zetten het verbeteren van klant-
contact hoog op de agenda.

basis

Wilt u meer weten over wat andere 
klanten hebben gerealiseerd met Trinicom?
	
Neem dan contact met 
ons op via telefoonnummer 			 
+31 (0)88 010 8300

“Groei bereiken
door goed naar de 
klant te luisteren”

Sander in het kort:

Nieuwe sales en marketing director Sander Spiegelenberg:

Christian wiedeman, sales Manager trinicom

Waarom heb je gekozen voor Trinicom?

“Ik heb veel ervaring opgedaan in de contactcenterwereld. Daar kwam 

ik veel enthousiaste klanten van Trinicom tegen, waaronder echte 

ambassadeurs. Dat is heel bijzonder. Ik vind Trinicom een heel mooi 

bedrijf met een mooie oplossing. Ik heb vertrouwen in de propositie van 

Trinicom. In tien jaar hebben ze het heel ver geschopt. Samen met het 

team wil ik Trinicom nog verder brengen.” 

Wat is je grootste uitdaging binnen Trinicom?

“De sales en marketingdoelstellingen realiseren. Dat wil ik doen door 

mensen in hun kracht te zetten en te zorgen dat de goede mensen op de 

goede plek zitten. Ik ga kijken wat we ‘in huis’ hebben en waar 

aanvulling nodig is. Ik wil chemie creëren en de teams uitbreiden met de 

competenties die we nog nodig hebben binnen sales, marketing en 

accountmanagement.” 

Wat vindt je het leukste aspect aan je functie?

“Het managen van bovenstaand proces. Zorgen dat je met elkaar een 

team bouwt waarmee je op een goede manier de doelstellingen kunt 

realiseren.” 

En wat het lastigste?

“De grote uitdaging is om van productselling naar solutionsselling 

 te gaan.” 

Vertel eens wat over jezelf?

“Ik ben zeer gelukkig getrouwd met Silvia. Wij hebben drie zonen van 6, 

4 en bijna 1 jaar. Dat is geweldig. We wonen in een verbouwd boerde-

rijtje, aan de rand van het bos, in een gehuchtje met 700 inwoners. Ik 

ben graag druk in de tuin met vrouw en kinderen. Hout hakken, de 

houtkachel stoken… lekker buiten.” 
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VOOR MEER INFORMATIE KUNT U 
CONTACT OPNEMEN MET TRINICOM VIA:
TELEFOONNR.: +31 (0)88 010 8300
E-MAIL: sales@TRINICOM.NL
OF KIJK OP WWW.TRINICOM.NL
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Voor reactie en vragen 
kunt u contact opnemen met:
trinicom nederland
Lathmerweg 5   
7384 AD Wilp (Gld.)   

uitgever:
sppr creative magazine makers
apeldoorn
T +31 (0)55 533 0 331
www.sppr.nl

t +31 (0)88 010 83 00   
f +31 (0)571 26 82 61  
 
SALES@trinicom.nl
www.trinicom.nl

CONTACT IS EEN UITGAVE VAN TRINICOM EN VERSCHIJNT 4 MAAL PER JAAR IN CON-
TROLLED CIRCULATION. niets uit deze uitgave mag worden vermenigvuldigd  
op welke wijze dan ook zonder schriftelijke toestemming van de uitgever.  
documentatie kan alleen schriftelijk worden aangevraagd bij het secretariaat 
(zie adres uitgever)
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Webwinkelvakdagen:
Op 26 en 27 januari zijn wij samen met 
onze partner Telecats als exposant aan-
wezig op de Webwinkelvakdagen in de 
Jaarbeurs in Utrecht, het multichannel  
e-commerce event van de Benelux. We de-
monstreren hier onze totaaloplossing What’s 
in the Box. Schrijf u nu in via www.webwin-
kelvakdagen.nl. 

Werner Holzapfel 
Werner Holzapfel is onze nieuwe testspecialist. Door te 
testen gaat Werner de kwaliteit van onze oplossingen en 
product- en ontwikkelingsprocessen waarborgen en ver-
beteren. Voordat Werner bij Trinicom in dienst kwam, deed 
hij ruime ervaring op als testprofessional bij Sogeti. 

Arian Geertsema 
Software developer Arian Geertsema is samen met het 
ontwikkelteam verantwoordelijk voor het ontwerpen, bou-
wen en testen van nieuwe Trinicom software. Arian werkte 
hiervoor onder andere bij Right Marktonderzoek en Beem-
way. Als freelancer richtte Arian zich met name op social 
media oplossingen. Bij Trinicom gaat Arian zich onder an-
dere verder ontwikkelen als NET developer. 

Trinicom klant AFAS met hun ITO certificering. ITO  
(Instituut voor Telecom Organisatie) zet zich in voor de 
bereikbaarheid en klantgerichtheid van organisaties. 
Zowel het webkanaal, de AFAS klantportal (met gebruik 
van T5 Web selfservice), als de telefonische dienstverle-
ning zijn gecertificeerd. 

Trinicom klant Agis Zorgverzekeringen met hun 
10.000ste chatgesprek met gebruik van Trinicom T5 
Live Chat.

Trinicom klanten Centraal beheer Achmea, Univé, 
Delta, RET, Albert Heijn en Tele2 met hun nominatie 
in de verkiezing voor de beste dienstverlening van de 
Rijksuniversiteit Groningen. Hiervoor werden 5000  
consumenten ondervraagd naar de ervaringen van de 
dienstverlening bij bedrijven in zeven sectoren. Op 1  
februari worden de winnaars per categorie en één over-
all-winnaar bekend gemaakt. 

Even voorstellen: 
nieuwe Trinicommers

De release 5.13 van Trinicom T5 biedt nóg gerichter informatie aan. De gebruikersinter-
face voor kennisbankbeheerders heeft nieuwe mogelijkheden, er is een  drag-and-drop-
functionaliteit om de structuur van de kennisbank eenvoudig aan te passen en autosug-
gest vergemakkelijkt het zoeken. Ook bestaat de mogelijkheid om voor verschillende 
communicatiekanalen een aangepast antwoord te bieden. In de T5 Hypersearch module 
kunnen externe bronnen per taal, kanaal en gebruikersgroep inzichtelijk gemaakt worden. 
Door de toevoeging van contactflows is een specifieke contactregistratievorm voor elke 
situatie mogelijk. Daarnaast kunnen doorstuurrestricties voor afdelingen en contactper-
sonen ingesteld worden.

Trinicom biedt verschillende opties om uw webcare via T5 te beheren. Een nieuwe moge-
lijkheid is de webcare adapter die wij realiseerden in samenwerking met Clipit. Met  
de analysetool ziet u wie wat schrijft, waar deze personen zich bevinden en op welke  
sites uw merk het meest wordt genoemd. Met de introductie van Clipit hebben Trinicom-
klanten de keuze uit twee partijen voor een standaard adapter. Lees meer over Webcare 
en Clipit elders in deze Contact.

Trinicom T5 webcare adapter nu ook 
mogelijk met Clipit online media monitoring

Schaatsen
Bent u klaar voor nog meer ijs en kou? Wij 
nodigen u graag uit voor het jaarlijkse Trini-
com schaatsevent bij FlevOnice in Bidding-
huizen. Noteer woensdag 9 februari 2011 
in uw agenda en zorg dat u erbij bent! 
Schrijf u in via www.trinicom.nl

Webinar Webcare:
In deze Contact las u al over Webcare. De 
professionals vinden dat eigenlijk elk bedrijf 
moet monitoren wat er over de organisatie, 
het merk of het product online wordt be-
sproken. Tegelijk zijn veel organisaties zoe-
kende naar wat ze moeten doen en hoe. 
Om u (verder) op weg te helpen, organise-
ren wij op dinsdag 11 januari om 11 uur 
een gratis live webinar over Webcare. Mis 
het niet en registreer nu via www.trinicom.
nl/id/464/over_trinicom_webinar_webcare.


