
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?

GGZ en BranchesCX
Hoe gespreksondersteuning de GGZ 
helpt bij contact met haar patiënten 
 



Aanleiding en huidige situatie
Het contact center van GGZ Rivierduinen is het voorportaal voor de verdere zorg. Processen moeten 
daarom zo efficiënt mogelijk plaatsvinden en directe beschikbaarheid van juiste informatie is voor 
medewerkers zeer belangrijk. Daarom waren Sandra van Polanen - Van Luik, Manager KCC, en Esther 
van Bemmelen, Supervisor KCC, op zoek naar een systeem dat efficiëntie garandeert, foutmarges 
verkleint en leidt tot grote tevredenheid voor zowel medewerker als cliënt. Dat bleek nog een flinke klus. 

Sandra zegt hierover: “Voor GGZ Rivierduinen is het van belang dat proceswijzigingen zonder vertraging 
worden doorgevoerd, zodat altijd de juiste informatie bij de cliënt terechtkomt. Dat bleek een flinke 
uitdaging en het heeft een aantal jaar geduurd voordat BranchesCX op ons pad kwam. Met 
BranchesCX kunnen we kennis snel delen en zowel deze kennis als de werkprocessen eenvoudig 
beheren.” Esther vult aan: “BranchesCX fungeert voor ons als dynamische kennisbank waarin 
informatie wordt beheerd voor medewerkers die cliënten te woord staan. De tool is voor de 
medewerkers van het KCC beschikbaar en stelt hen in staat snel en efficiënt de noodzakelijke kennis te 
verkrijgen, zodat cliënten direct en foutloos geholpen worden. Tijdens ons bezoek in het KCC van het 
Dijklander Ziekenhuis, ervaarden we wat BranchesCX voor het team van Diana Karrenbeld betekende. 
Dat met ingebruikname van BranchesCX vrijwel direct efficiëntere gesprekken gevoerd worden, met 
kortere afhandeltijden en kwalitatief betere antwoorden én daarbovenop nog een verhoogde 
tevredenheid van zowel medewerkers als cliënten, gaf voor ons de doorslag BranchesCX zo snel 
mogelijk te implementeren.”

Sandra van Polanen - Van 
Luik Manager KCC

Randy Drielinger  
CEO 3Fiftynine

Esther van Bemmelen  
Supervisor KCC
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Snellere informatievoorziening, 
en daardoor kortere gespreks-
tijden 
“BranchesCX zorgt ervoor dat de medewerker de 
benodigde informatie op het scherm ziet, zodra 
die specifieke informatie relevant is. Omdat 
informatie daardoor altijd op het juiste moment 
wordt verstrekt, verloopt het gesprek soepeler en 
loopt de gesprekstijd met wel 25% terug, zo bleek 
tijdens ons referentiebezoek aan het Dijklander 
Ziekenhuis. De versnelde informatievoorziening 
zorgt daarmee voor een efficiënter proces.”

Minder fouten in communicatie
“De applicatie is ontwikkeld vanuit het perspectief 
van het gesprek tussen medewerker en cliënt. 
Anders dan met de huidige werkwijze via Excel, 
wordt met BranchesCX de structuur van het 
gesprek gevolgd en wordt daarbij de bijbehorende 
juiste informatie getoond. We hebben in de demo 
vastgesteld dat de medewerker in drie stappen 
naar het juiste antwoord wordt geleid. Omdat 
wijzigingen direct, real-time, in de applicatie 
verwerkt worden, zijn wijzigingen in de processen 
als gevolg van bijvoorbeeld veranderingen in de 
organisatie of wet- en regelgeving, altijd meteen 
zichtbaar voor de medewerkers. Daardoor kan 
hierover geen foute informatie verstrekt worden.”

Verhoogde tevredenheid bij 
cliënten
“De hiervoor genoemde snellere afhandeling, 
gecombineerd met het verminderd aantal fouten 
in communicatie leiden bij cliënten tot een betere 
ervaring en daarmee een verhoogde 
tevredenheid.” 

Verhoogde tevredenheid bij 
medewerkers.
“Door de intuïtieve interface is er nauwelijks 
training voor medewerkers nodig om de applicatie 
te kunnen gebruiken. Het beheer is laagdrempelig 
en eenvoudig en updates zijn direct beschikbaar 
voor alle medewerkers die BranchesCX gebruiken.” 

Managementinformatie in de 
vorm van rapportages
“Doordat de applicatie wordt gebruikt door 
medewerkers tijdens het gesprek met de cliënt, 
wordt meetbaar waar de gesprekken inhoudelijk 
over gaan en of de door de cliënt gestelde vragen 
ook door de medewerker kunnen worden 
beantwoord. Als de mederwerker niet het juiste 
antwoord vindt, geeft hij of zij dat in de applicatie 
aan. Daardoor is er een continue verbetering van 
processen en kan worden gerapporteerd op 
gestelde vragen en gegeven antwoorden. Ook 
wordt er gerapporteerd op de duur van het vinden 
van de juiste antwoorden. Deze combinatie zorgt 
ervoor dat gesprekken efficiënter worden, 
afhandeltijd korter wordt en kwalitatief betere 
antwoorden worden gegeven. Dat leidt weer tot 
een hogere tevredenheid van zowel medewerker 
als cliënt.”

Vijf argumenten waarom  
GGZ Rivierduinen voor 
BranchesCX heeft gekozen:

3.



Meer weten?
Wil je meer weten? 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
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