Hoe vergroot je de
telefonische bereikbaar-
heid in het ziekenhuis?

Bereikbaar zijn. Het klinkt zo vanzelfsprekend,
maar uit onderzoek blijkt (helaas) dat veel
zorginstellingen en ziekenhuizen daarin toch
lager scoren dan ze zouden willen.

De voornaamste reden?
Overbelaste poliklinieken.



Een gemiddeld groot ziekenhuis ontvangt minimaal 30.000 telefoon-

tjes per maand. Daar zit van alles bij. Telefoontjes van patiénten voor

de poliklinieken, maar ook telefoontjes van bezoekers met vragen over

de parkeerplaats en bezoekuren. Deze telefoontjes raken versnipperd

door het ziekenhuis. Een deel komt bij de poliklinieken terecht, een

deel bij de receptie en weer een ander deel bij de beveiliging. Het gaat

over gemiddeld 23 contactingangen. Medewerkers worden voor een

cruciale keuze gesteld wie ze belangrijker vinden: de patiént aan de

balie of de patiént aan de telefoon. Dat creéert een bereikbaarheids-

issue.

De oplossing: Het centraliseren van alle binnenkomende telefonie.

Eenduidig werkproces door
telefooncentralisatie

De telefonische bereikbaarheid van het ziekenhuis
of zorginstelling kan worden vergroot door het
opzetten van een (gecentraliseerd) Klant Contact
Center (KCC). Daarmee wordt de telefonie ge-
stroomlijnd en draagt het tegelijkertijd bij aan een
eenduidig werkproces. De telefoon wordt altijd op
dezelfde manier opgenomen en iedereen wordt op
de juiste manier te woord gestaan.

Om dat te realiseren, zijn duidelijke werkinstructies
nodig. Op de poliklinieken en vakafdelingen zie je
dat veel kennis in het hoofd van de medewerkers
zit, waardoor een wirwar aan processen ontstaat.
Door de kennis van de medewerkers te bundelen in
één systeem, heeft iedereen toegang tot de juiste
informatie. Richt het systeem overzichtelijk en
makkelijk in en het antwoord op patiéntvragen is
snel gevonden. 3Fiftynine heeft hier een speciale

tool voor ontwikkeld, die naast kennis, ook gesprek-

sondersteuning biedt aan de KCC-medewerkers.

Eerstelijns telefonie
first-call resolution

Uiteindelijk wil je als ziekenhuis naar een
‘first-call-resolution’ toe. De patiént moet direct
antwoord op zijn vraag kunnen krijgen en pas in

uitzonderlijke gevallen worden doorverbonden
met een medisch onderlegde medewerker op
de poli. Op die manier verbetert de telefonische
bereikbaarheid van de poliklinieken en kunnen
de polimedewerkers zich vol focussen op de
patiént aan de balie en het ondersteunen van de
artsen.

Voordelen van telefoon-
centralisatie:

e Je bent primair technisch bereikbaar (iemand
neemt op).

e Je bent kwalitatief bereikbaar. De standaard
informatie moet beschikbaar zijn.

e Je zet emotionele bereikbaarheid neer: de
klant voelt zich gehoord.

En daardoor ervaart de klant:

e |emand neemt op (fijn!).

e Erisiemand die iets voor mij kan doen;
afspraak plannen, antwoord en/of informatie
geven.

e Er wordt iets gedaan met hoe ik mij voel. Men
herkent en erkent mijn zorgen, onzekerheid,
angst. Ik ben eerder geneigd een positieve
review op de Zorgkaart Nederland achter te

laten.



Wat levert een
Klant Contact Center op?

Een Klant Contact Center levert kwaliteit op. De
patiénttevredenheid gaat omhoog en de medewer-
kers zijn relaxter. Beide dragen bij aan de omzet
van het ziekenhuis. Patiénten gaan niet ‘shoppen’
bij een ander ziekenhuis en het ziekteverzuim
onder het personeel gaat omlaag.

Daarnaast heeft het KCC ook een signalerende
functie. Wanneer een patiént meerdere keren moet
bellen voor een afspraak, dan is dat een teken dat
de patiént door de polikliniek niet goed geinfor-
meerd wordt. Aan de hand van deze informatie
kan het proces op de polikliniek beter ingericht
worden, wat weer bijdraagt aan de patiénttevre-
denheid.

Met een Klant Contact Center zijn er ook visuele
middelen beschikbaar die aan de telefonisten

laten zien hoeveel mensen er in de wachtrij staat

en hoeveel volume er moet worden weggewerkt.
Door hierop te rapporteren, zijn piekuren inzichtelijk.
Je weet wanneer er extra personeel ingezet moet
worden om drukte aan de telefoon op te vangen.
Daardoor vergroot je de telefonische bereikbaarheid

van de poliklinieken.

Onze hulp in cijfers

Veel van onze klanten liepen tegen de
uitdaging aan dat informatie niet snel ge-
noeg beschikbaar was, waardoor polikli-
nieken telefonische erg slecht bereikbaar
waren en zorgpersoneel moest bijsprin-
gen aan de telefoon. Met onze hulp heb-
ben al onze klanten hun telefonische
bereikbaarheid vergroot, gespreks- en
verwerkingstijd verminderd en zorgminu-
ten bespaard.

Een voorbeeld van een van onze
klanten in cijfers:
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96% bereikbaarheid
t.0.v. 42% bereikbaarheid

>175.000 zorgminuten
bespaard op jaarbasis




Eisen waaraan een Klant Contact Center
moet voldoen

Het belangrijkste is dat de telefonie goed is ingericht. Daardoor kun je
de telefoonnummers van de poliklinieken koppelen met de bijbehoren-
de vragenboom per polikliniek. Zo heeft de telefonist meteen de juiste
antwoorden bij de juiste vragen van de patiént paraat. Door de koppe-
ling met de vragenboom, heb je ook de mogelijkheid om rapportages
per polikliniek te kunnen uitdraaien. Zo kun je informatie terughalen
met betrekking tot gemaakte afspraken, gespreksduur en de afhande-
lingstijd voor administratieve taken. Dit wil je ook per werknemer kun-
nen zien, zodat je de juiste coaching kunt bieden.

Bij 3Fiftynine hebben we al meer dan 250 poliklinieken geholpen hun
bereikbaarheid te verhogen. Na invoering van onze gespreksonder-
steuning, behalen zij nu een bereikbaarheid van 96% en bespaart
ieder ziekenhuis meer dan 125.000 zorgminuten. Wil jij weten hoe
we jou kunnen helpen met het verhogen van je bereikbaarheid?
Neem contact op.



mailto:yourfriends%403fiftynine.nl?subject=

Meer weten?

Wil je meer weten over dit onderwerp? Wil je sparren of
er iets over kwijt? Dat kan en vinden we leuk!
Stuur ons een e-mail of check onze socials en website.

Over ons

Onze missie is om de best mogelijke klantervaring te
creéren. Dat doen we door innovatieve software te
maken die jouw agents meer mogelijkheden biedt, jouw
klanten helpt en je een welverdiende gemoedsrust geeft.
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