
Sneller vragen van de 
patiënt beantwoorden
Verminder werkdruk op de poli, 
zonder extra personeel te moeten 
trainen. Met BranchesCX werk je 
slimmer, niet harder

 

Hoe zorg je ervoor dat medewerkers voldoende (medi-
sche) kennis hebben om de patiënt van het juiste ant-
woord te voorzien of de juiste afspraak bij de juiste 
arts te boeken? En hoe voorkom je dat aanpassin-
gen in de werkwijze je medewerkers te laat bereiken?

Het belang van  
klanttevredenheid  
in de zorg
Hoe zorg je ervoor dat je tele- 
fonisch goed bereikbaar bent  
en patiënten meteen aan de  
telefoon geholpen worden? 

In deze case study leggen wij uit hoe onze klanten 
dit hebben gerealiseerd en de concrete resultaten die 
daarmee zijn behaald. 
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De uitdaging
Verschillende specialismen binnen het ziekenhuis hebben hun eigen 
telefoonpunt, maar willen elkaar ook kunnen ondersteunen bij het 
aannemen van de telefoon. Dit is in veel gevallen echter niet moge-
lijk. Er wordt gebruik gemaakt van een oude applicatie om kennis 
te beheren of gespreksondersteuning voor medewerkers vindt op 
papier plaats. 

Het telefonisch aanbod en de gespreks- en verwerkingstijd  
is te hoog door:​

•	 Ontbreken van kennis en de juiste informatie; 
geen kennisondersteuning van de verschillende 
poliklinieken.​

•	 Over - en onderbezetting van de telefonie  
op verschillende poliklinieken.​

•	 De polikliniek medewerker de keuze moet  
maken tussen arts en patient.​

•	 Ontbreken van inzicht in verbeterpotentieel  
van klantcontactprocessen.
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Specifieke kennis 
om andere afdelingen 
te ondersteunen met 
het aannemen van 

gesprekken ontbreekt
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De oplossing
Leg kennis en ervaring vast in scripts​ en verhoog 
zo de kwaliteit van alle gesprekken 

Inzicht en rapportage over het gebruik van de 
inhoud en optimaliseer de opgeslagen kennis

Krijg inzicht in de trends en de meest gestelde 
vragen van patiënten 

Poliklinieken kunnen elkaar ondersteunen bij  
(telefonische) drukte 

Verhoog zo je telefonische bereikbaarheid  
naar minimaal 96%

Patiënttevredenheid neemt toe en patiënten 
gaan niet ‘shoppen’ bij een ander ziekenhuis
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BranchesCX
Realiseer maximale patiënttevredenheid in het 
ziekenhuis met digitalisering en procesverbetering. ​

Wat is BranchesCX? ​

BranchesCX biedt gespreksondersteuning aan 
medewerkers, waarmee (medische) informatie di-
rect beschikbaar is en daardoor de patiënt meteen 
antwoord op zijn vraag krijgt. ​

Via een vragenboomstructuur wordt de medewer-
ker automatisch naar het juiste antwoord op de 
vraag van de patiënt geleid. Het klantcontact pro-
ces is vastgelegd, dus iedere medewerker werkt op 
dezelfde manier. Doordat alle kennis is gebundeld, 
kun je heel makkelijk opschalen bij drukte. Extra 
personeel hoeft hiervoor niet getraind te worden of 
medisch inhoudelijke kennis te hebben. 
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Gestructureerd en 
overzichtelijk​

Verminder werkdruk op de poli, 
zonder extra personeel te moe-
ten trainen. Met BranchesCX 
werk je slimmer, niet harder. ​

Management rapportage​​

BranchesCX verzamelt, gedurende het 
gebruik door medewerkers, alle relevante 
gegevens over de inhoud van de tele-
foongesprekken die worden gevoerd. Op 
de statistiekenpagina kun je daarom alle 
informatie vinden die nodig is over de 
inhoud van inkomende gesprekken, maar 
ook of de antwoorden op inkomende 
vragen al dan niet zijn gevonden​.

Houd kennis paraat  
en up to date​​​

Omdat veel informatie via papier wordt ge-
deeld, is de meeste verandering in informatie 
verouderd tegen de tijd dat deze de poli- 
medewerker bereikt. Een eenduidige manier 
van werken is daardoor bijna onmogelijk. 
Daarbij zit veel kennis zit in het hoofd van 
de medewerkers. Wanneer zij van functie 
veranderen of nieuwe medewerkers moeten 
worden ingewerkt, gaat er kennis verloren. 

In het dagelijks gebruik van het product passeert een grote hoeveel-
heid kennis en informatie de revue en hoe meer personen gebruik 
maken van de applicatie, hoe meer relevante gegevens dit oplevert. 
BranchesCX ontsluit deze informatie door het gebruik van de users 
op te slaan en bloot te leggen in een statistiekenpagina. 
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Het resultaat
Gemiddelde gespreks- en verwerkingstijd  
(AHT) neemt af met 25%​

Verhoogde bereikbaarheid naar 96%

Besparing van minimaal  
125.000 zorgminuten

FTE-efficiency door samenvoeging  
poliklinieken 

Max. 30 minuten per week  
contentmanagement

Contact-, planning- en serviceproces  
simpel, overzichtelijk en eenduidig

Makkelijk opschalen bij drukte

Poliklinieken kunnen elkaar ondersteunen  
bij (telefonische) drukte

Geen arts of medische staff nodig om  
patiëntvragen te beantwoorden

Extra personeel hoeft niet te worden getraind  
of medisch inhoudelijke kennis te hebben
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Klantcases
Ziekenhuis A

Dit ziekenhuis beantwoordt wekelijks duizenden telefoontjes 
van patiënten die bellen voor het maken van een afspraak, 
het verzetten van een afspraak en allerlei vragen. Bran-
chesCX wordt hier gebruikt om zo efficiënt mogelijk om te 
gaan met deze contacten. Het ziekenhuis heeft een gecen-
traliseerd Klant Contact Center opgezet en beantwoordt 
hier de telefonie voor 20 poliklinieken. Meer dan 66% van 
de telefonie wordt eerstelijns opgevangen en gesprekken 
worden alleen naar de polikliniek doorverbonden wanneer 
een patiënt belt met een medische vraag. De poliklinieken 
zelf gebruiken hier ook BranchesCX als triagemiddel aan de 
balie en om medisch-inhoudelijke informatie te beheren.​

Ziekenhuis B

In dit ziekenhuis worden alle binnenkomende telefoontjes 
opgevangen in het gecentraliseerde Klant Contact Center. 
BranchesCX wordt hier gebruikt om de kennis van alle 
19 poliklinieken paraat te hebben. Meer dan 82% van de 
telefonie wordt eerstelijns opgevangen en gesprekken 
worden alleen naar de polikliniek doorverbonden wanneer 
een patiënt belt met een medische vraag. In het ziekenhuis 
is de patiënttevredenheid gegroeid door kwalitatief betere 
gesprekken en oprechte aandacht. Tegelijkertijd werken de 
medewerkers fijner doordat ze altijd over de juiste informa-
tie beschikken en voelen ze zich meer gewaardeerd, omdat 
ze écht contact met de patiënt hebben en meer toegevoeg-
de waarde voor de patiënt leveren. “Het maakt het werk 
gewoon leuker”, horen we vaak. Daarnaast worden nieuwe 
medewerkers sneller ingewerkt.

Max. 6 fte per week 
t.o.v. 16 fte per week

12 fte per week 
t.o.v. 19 fte per week

25% minder gespreks- 
en verwerkingstijd

28% minder gespreks- 
en verwerkingstijd

> 66% telefonische vragen 
direct beantwoord  
en/of ingepland

82% telefonische vragen 
direct beantwoord  
en/of ingepland

20 poliklinieken

19 poliklinieken

88% bereikbaarheid 
t.o.v. 30% bereikbaarheid

96% bereikbaarheid 
t.o.v. 42% bereikbaarheid

>125.000 zorgminuten 
bespaard op jaarbasis  

>175.000 zorgminuten 
bespaard op jaarbasis  
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Wie gingen jou voor?
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Onze toekomstvisie
Wij vinden het ontzettend belangrijk dat iedereen in Nederland 
gezond is en daarom denken wij graag mee in hoe we elkaar 
kunnen helpen. Met die insteek is BranchesCX onstaan. In onze 
toekomstvisie zien wij dat de poliklinieken gecentraliseerd wor-
den in een deel van het ziekenhuis, zodat kennisdeling tussen 
poliklinieken makkelijker is. Ook zien wij toekomst in het Klant 
Contact Center (KCC), waardoor een aantal telefonisten de 
telefonie voor alle poliklinieken kunnen opvangen. Door de juiste 
kennis in de PCC’s te waarborgen, worden patiënten beter en 
sneller geholpen, wordt eerstelijns telefonie opgevangen en kan 
men op de poliklinieken de volledige aandacht op de patiënt en 
arts op de poli richten. ​

Over 3Fiftynine​

Ons bedrijf is gespecialiseerd in het leveren en 
bouwen van software voor klantcontact.​

Door onze jarenlange ervaring binnen contact 
centers, zagen we waar de pijnpunten voor 
contact center agents lagen en dat kon beter. Zo 
is ook BranchesCX ontstaan. We werden door 
het Flevoziekenhuis benaderd of er niet iets was 
waarmee kennis vastgelegd kon worden en zo 
de patiënt beter geholpen kon worden. ​

We zijn er trots op dat we ons steentje kunnen 
bijdragen aan de zorg. 

Met BranchesCX voorzien we ziekenhuizen en 
zorginstellingen van een tool die snel functioneert, 
gemakkelijk in gebruik en beheer is en waarmee 
informatie altijd direct beschikbaar is voor de mede-
werkers wanneer nodig. ​

Kennis in het hoofd van medewerkers is verleden 
tijd. Daarmee wordt de kans op foutieve antwoor-
den geëlimineerd en wordt de patiënt in de meest 
onzekere periode van zijn leven snel en goed 
geholpen. De telefonische bereikbaarheid van het 
ziekenhuis neemt met BranchesCX toe, waarmee 
wachttijd aan de telefoon korter wordt en de pati-
ënttevredenheid toeneemt. ​
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Meer weten?
Wil je ook de kennisdeling tussen jouw poliklinieken mak-
kelijker maken? 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  
creëren. Dat doen we door innovatieve software te  
maken die jouw agents meer mogelijkheden biedt, jouw 
klanten helpt en je een welverdiende gemoedsrust geeft.

team3Fiftyine
3Fiftyine
yourfriends@3Fiftyine.nl
3Fiftyine.nl

Europalaan 22 
5232 BC, ‘s-Hertogenbosch
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https://www.instagram.com/team3fiftynine
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