het in zaken als een slecht bestand, te weinig volume, zodat de
agents er niet inkomen, een slecht script wellicht. Hij of zij zoekt
te weinig naar de echte oorzaken of is bang dat de klant anders
stopt met bellen, hetgeen op korte termijn verlies van omzet
betekent. Wat mist, in callcenterland, is een proactieve houding.

De klant verwacht dat bij iedere rapportage een persoonlijk
advies volgt om de resultaten te verbeteren. Een betere training
voor de agents bijvoorbeeld, het aanpassen van het script of het
tijdstip van bellen wijzigen. Een advies kan zelfs luiden het
vroegtijdig beéindigen van de actie. De supervisor moet een
ware klantenbinder zijn door in het uitvoeren van de opdracht
de klant altijd een stapje voor te zijn. Alleen dan ben je als call-
center onderscheidend en zul je de klanten aan je kunnen blij-
ven binden.



