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“Op de polikliniek zie je dat de telefonie niet als
belangrijkste wordt ervaren. Dat is ook niet zo
gek. De polikliniek medewerkers zijn dokters-
assistenten, geen telefonisten. Het gevolg
daarvan is dat de polikliniek slecht bereikbaar is.
De oplossing is om binnenkomende telefonie te
centraliseren’, legt Diana uit.

Wat is het voordeel van het
centraliseren van telefonie?

“Het grote voordeel is dat de telefonische bereik-
baarheid van de poliklinieken verbetert. En door
bereikbaar te zijn, krijg en behoud je meer patién-
ten. Patiénten hebben tegenwoordig een ruime
keuze aan zorg. Worden ze in het ene ziekenhuis
niet snel genoeg geholpen, dan gaan ze gewoon
op zoek naar een ander ziekenhuis.”

personeel de telefonie moet bezetten. Door in te
spelen op de drukte, vergroot je de telefonische
bereikbaarheid van de polikliniek. Voordat we bij
het Dijklander ziekenhuis begonnen met een KCC,
fluctueerde de bereikbaarheid tussen de 30- en
50%. Inmiddels hebben we een bereikbaarheid
van 96% behaald”

Wanneer zou je een Klant Contact
Center aan een ziekenhuis of
zorginstelling aanraden?

“Als klanten ontevreden zijn over bereikbaarheid
van poliklinieken, zou ik zeker kijken naar het op-
zetten van een Klant Contact Center. Luister ook
naar je medewerkers en toets de tevredenheid

onder het personeel met medewerkerstevreden-
heidsonderzoeken. Als hieruit blijkt dat telefonie

org je dat ieder telefoontje
komt. Bovendien worden de
zelfde manier opgenomen
te woord gestaan.

eg capaciteit om snel een

wachtrij te

Inspelen op drukte aan de telefoon

“Wanneer er telefonie op de poli binnenkomt,
Zie je niet hoeveel mensen er nog in de wachtrij
staan. Richt je je telefonie centraal in, door bij-
voorbeeld een Klant Contact Center op te zetten,
dan zijn er middelen die visueel aan de telefonis-
ten laten zien hoeveel mensen er in de wachtrij
staan en hoeveel volume er moet worden weg-
gewerkt. Door hierop te rapporteren, weet je ook
wat de piekuren zijn en wanneer je met extra

egwerken.

als grootste stoorzender op de polikliniek wordt
ervaren, dan moet je daar echt iets mee. Doordat
de medewerker de keuze moet maken tussen
patiént, telefoon en arts op de poli en constant
moet multitasken en nooit kan focussen, ontstaat
onnodige frustratie en stress, met een hoog ziek-
teverzuim tot gevolg. Door een KCC op te tuigen
zorg je dat het werk veel gestroomlijnder is en de
poli-medewerkers kunnen doen waar ze voor op-
geleid zijn; de artsen en patiénten ondersteunen.”



Waar moet je op letten wanneer je
besluit over te gaan tot een KCC?

“Wanneer je besluit over te gaan tot een KCC is
het belangrijk dat je het niet ziet als een bezuini-
gingsmaatregel op de polikliniek. Natuurlijk; in de
toekomest levert het je zeker wel veel op, maar bij
het opzetten van het KCC kun je niet direct het
aantal FTE op de poliklinieken afschalen. Sterker
nog; ik adviseer juist om een extra team boven de
poli-formatie neer te zetten en dat team pas weg
te halen als het KCC volledig zelfstandig opereert.
Dan kun je ook opnieuw functies binnen de polikli-
niek vast stellen met de bijbehorende FTE.

Als je dat niet doet en al FTE weghaalt voordat
het KCC staat en zelfstandig kan opereren, geef
je het KCC niet de kans goed op te starten. Vooral
in de beginperiode hebben de KCC-medewerkers
nog de input van de polimedewerkers nodig en
zullen ze regelmatig ruggespraak willen houden.
Het eerste jaar moet je als een opstartfase zien
waarin je moet investeren. Daarna ga je de effici-
encyslag maken en kun je bezuinigen. De polikli-
niek groeit danin z'n jasje”

Wat levert een Klant Contact Center je
als ziekenhuis of zorginstelling op?

“Een Klant Contact Center levert je vooral kwali-
teit op. De patiénttevredenheid gaat omhoog, je
medewerkers zijn relaxter. Beide dragen bij aan
de omzet van het ziekenhuis. Patiénten gaan niet
‘shoppen’ bij een ander ziekenhuis en het ziekte-
verzuim onder je personeel gaat omlaag. Daar-
naast heeft het KCC ook een signalerende functie.

Wanneer een patiént meerdere keren moet bellen
voor een afspraak, dan is dat een teken dat de pa-
tiént door de polikliniek niet goed wordt geinfor-
meerd. Aan de hand van deze informatie kan het
proces op de polikliniek beter worden ingericht,
wat weer bijdraagt aan de patiénttevredenheid.”

Zijn er bepaalde eisen waaraan je KCC
moet voldoen?

“Jazeker. Zorg voor goede, technische ondersteu-
ning en zorg dat de telefonie goed ingericht is.
Als je de telefonie goed inricht kun je de telefoon-
nummers van de poliklinieken koppelen met het
bijbehorende script. Daarmee heb je dan ook de
mogelijkheid om rapportages per polikliniek uit te
kunnen draaien en informatie te kunnen terug-
halen met betrekking tot gemaakte afspraken,
duur van gesprekken en de afhandelingstijd voor
administratie.

Wij gebruiken daarvoor een gespreksondersteu-
ningstool genaamd BranchesCX. Daarnaast wil
je ook per medewerker van het KCC kunnen zien
hoelang gesprekken en de afhandeling daarvan
duren, om zo coaching te kunnen bieden.”

Eerder verwees je ernaar dat met een
KCC de polikliniek in z’n jasje groeit. Uit
de praktijk horen we dat medewerkers
bang zijn dat hun baan bij de poli op
het spel staat wanneer er een KCC
komt. Hoe zorg je ervoor dat de hele
organisatie meebeweegt richting het
Klant Contact Center?

“Dat klopt. Het is een natuurlijke reactie, terwijl
polikliniek medewerkers hier niet bang voor zou-
den moeten zijn. Met het installeren van een Klant
Contact Center, krijgen de polimedewerkers juist
de ruimte om het werk te doen dat ze graag willen
doen; zowel de arts als de patiént aan de balie
ondersteunen.

Om van het KCC een succes te maken, heb je de
informatie vanuit de poliklinieken nodig. Daar-
om adviseer ik ook altijJd om de verbinding te
zoeken. Wees helder in je communicatie en wat
je verwacht. En laat mensen vooral in het Klant
Contact Center komen kijken om te zien wat daar



nou precies gedaan wordt en hoe het KCC de
poliklinieken ondersteunt. Plaats het KCC dicht bij
de poliklinieken, niet in een ander gebouw. Op die
manier kun je snel met elkaar schakelen als de
poli niet bereikbaar is voor de KCC-medewerkers
en werkafspraken maken”

Wat doe je als je met een maximale
bezetting zit en de wachtrij toch
toeneemt?

“Daar hebben wij mee te maken gehad. Ik heb
toen in het team neergelegd of zij ideeén hadden
hoe we dit zouden kunnen oplossen. Zij kwamen
met het idee om met pauzes te schuiven en de
koffiepauze te schrappen. Die vond normaal
plaats met vier man tegelijk. We hebben het een
week geprobeerd en dat werkte geweldig. In
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plaats van een koffiepauze, pakt iedereen nu drin-
ken wanneer ze dat willen, mits de wachtrij dat
toestaat. Daarnaast hebben ze ervoor gekozen de
lunchpauze in drie shifts op te delen, in plaats van
twee shifts. Het team kwam zelf met een gewel-
dige oplossing. Dat is ook waar ik in geloof; zet je
mensen in hun kracht en laat ze meedenken”

Ik kan me voorstellen dat het best wel
pittig kan zijn om de hele dag patiénten
aan de telefoon te hebben. Er zullen
schrijnende gevallen tussen zitten.
Waar moet je op letten bij contact met
patiénten?

“Dat klopt. Vaak kiest een patiént er natuurlijk
niet voor om patiént te zijn. Het is daarom heel
belangrijk om altijd klantvriendelijk te zijn en de




patiént met respect te behandelen. De patiént is
leidend, dus zijn keuze telt. Daarom moet je alles
doen wat in je macht ligt om de patiént te helpen
en hem of haar het gevoel te geven dat er wordt
geluisterd. En daarom is een Klant Contact Center
zo belangrijk. Er zijn geen andere ‘afleidingen’, die
je op de poli wel hebt, zoals een arts die iets wilt
of iemand aan de balie. In het KCC heb je de tijd
om naar de patiént te luisteren. Het is daarom
ook onzin om binnen zoveel tijd telefoontjes aan
te nemen of een maximale tijd per gesprek te
hanteren.

De patiéntbeleving is het allerbelangrijkste. De pa-
tiént moet meteen goed geholpen kunnen worden
en niet nog een paar keer moeten terugbellen.”

Heb jij nog tips hoe je patiént contact
kunt verbeteren?

“Luister en wees oprecht. Maar blijf vooral bij
jezelf. Vind je het gesprek niet prettig? Geeft

dat dan ook aan. Doe eens in de zoveel tijd een
patiénttevredenheidsonderzoek om te zien waar
winst voor communicatie met de patiént ligt. En;
wanneer er wordt overgegaan naar een KCC, ver-
geet dan ook niet de patiént te informeren.

Sommige patiénten kennen de medewerkers op
de polikliniek en willen liever door hen geholpen
worden. Daarom is het belangrijk dat ze van te-
voren op de hoogte zijn dat er wordt overgegaan
naar een KCC. Dan worden ze niet onaangenaam
verrast.”

En tot slot; heb je nog tips voor het
opzetten van een Klant Contact Center?

“Jazeker. Allereerst wil ik meegeven dat het niet
nodig is polikliniek medewerkers in het Klant Con-
tact Center te hebben werken. Je hebt namelijk
geen doktersassistenten nodig om de telefoon
te beantwoorden. Het is handig als de KCC-me-
dewerker wel kennis van medische terminologie
heeft. Zolang je goede beslisbomen hebt, leren
je medewerkers automatisch medische termen.
Wij hebben onze beslisbomen in de gesprek-
sondersteuningstool BranchesCX vastgelegd,
waarmee de KCC-medewerkers heel makkelijk de
boomstructuur volgen en daarmee bij het juiste
antwoord voor de patiént uitkomen. Daarnaast
is het belangrijk dat je de leidinggevende van

het Klant Contact Center meeneemt in het hele
proces. Zorg dat hij of zij er vanaf het allereerste
begin, vanaf de tekentafel zogezegd, bij is en
niet pas aanhaakt wanneer het KCC start. Op die
manier kan de leidinggevende al de verbinding
met de poliklinieken zoeken wat zijn vruchten
afwerpt voor de toekomstige samenwerking en
het werkproces.

Tot slot is het heel belangrijk dat je een standaar-
disatie in processen hebt. Dat werkt tweeledig. De
patient weet welke stappen er worden genomen
en welk pad wordt bewandeld bij een afspraak en
iedere KCC-medewerker is bekend met de werk-
wijze, waardoor er een uniform werkproces is en
er geen wirwar aan type afspraken en antwoor-
den op patiéntvragen ontstaan”



Klant contact center, Dijklander ziekenhuis

BranchesCX

Wil jij ook een standaardisatie in je werkprocessen om zo altijd de
juiste antwoorden op patiéntvragen gereed te hebben en te zorgen
dat al je KCC-medewerkers dezelfde, uniforme, werkwijze hanteren
en het ziekenhuis altijd bereikbaar is? Veel van onze klanten liepen
tegen die uitdaging aan. Informatie was niet snel genoeg beschik-
baar, waardoor de poliklinieken slecht bereikbaar waren en zorgper-

soneel moest bijspringen aan de telefoon. @
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Met onze gespreksondersteuningstool BranchesCX hebben we bij
3Fiftynine al meer dan 250 poliklinieken geholpen hun bereikbaar-
heid te verhogen. Na invoering van onze gespreksondersteuning,
behalen zij nu een bereikbaarheid van 96% en bespaart ieder zieken-
huis meer dan 125.000 zorgminuten.

Wil jij weten hoe we jou kunnen helpen met het verhogen van je
bereikbaarheid? Neem dan contact op.

FTE-efficiency

28% minder gespreks-
en verwerkingstijd

82% telefonische vragen
direct beantwoord
en/of ingepland

20 poliklinieken

96% bereikbaarheid
t.0.v. 42% bereikbaarheid

>175.000 zorgminuten
bespaard op jaarbasis



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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