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Hoe GGZ Rivierduinen
12.000 binnenkomende
gesprekken en honderden
routes stroomlijnt
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GGZ Rivierduinen



GGZ Rivierduinen biedt geestelijke gezondheidszorg aan kinderen, volwas-
senen en ouderen in het noorden en midden van Zuid-Holland. Denk aan
wijkteams psychiatrie, acute zorg, poliklinieken, klinieken, beschermd- en
begeleid wonen, dagbesteding en preventieactiviteiten. De grootste vestig-
ingen zijn in Leiden, Leidschendam, Zoetermeer, Gouda, Voorhout en Alphen
aan de Rijn.

Met gemiddeld 12.000 telefoontjes per maand staat de telefoon bij het KCC
van GGZ Rivierduinen doordeweeks roodgloeiend. De medewerkers staan
niet alleen cliénten van de GGZ te woord, maar ook (huis)artsen, behan-
delaars en familieleden van cliénten. “Op maandag zien we een piek in het
aantal binnenkomende telefoontjes. Die dag hebben we standaard negen
medewerkers in het Klant Contact Centrum om de telefonie in goede banen
te leiden. Op de overige dagen zijn dat er zes tot zeven. Maar het liefst

hebben we iedere dag een bezetting van negen medewerkers.

Helaas is het moeilijk om aan personeel te komen,” vertelt
Polanen-van Luik, Manager KCC bij GGZ Rivierduinen. Ha
van Bemmelen, Supervisor KCC, vult aan: “Onze medewe
gemiddeld 100 telefoongesprekken op een dag. Daar zitt
makkelijke gesprekken tussen, maar ook emotionele en pi
ken. Dit werk is daardoor niet voor iedereen weggelegd en
lastig om nieuwe collega’s te vinden”
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Gespreksondersteuning

Binnen GGZ Rivierduinen staat contact centraal.
Het Klant Contact Centrum (KCC) vormt de voor-
deur van de zorg. “Door zo snel mogelijk de juiste
informatie te geven, ondersteunen wij de dialoog
met- en tussen cliénten, verwijzers en collega’s”,
vertelt Esther. Het gesprek de juiste kant op leiden,
is een van de uitdagingen waar de KCC medewer-
kers dagelijks mee te maken hebben. Naast de
diverse te nemen routes, mag en kan niet zomaar
alles gezegd worden tegen cliénten aan de tele-
foon. “Je moet heel goed aanvoelen wat iemand
nou precies wil. Verhalen kunnen soms verwar-
rend zijn en dan moet jij wel diegene zijn die het
gesprek zo kan leiden dat de cliént uiteindelijk het
juiste antwoord krijgt.”

Kennis en werkprocessen behe-
ren

Naast gesprekken met cliénten, is het
een schakel tussen de behandelaar,
zorgadministratie en andere colle
Rivierduinen. “De uitdaging zit er,
daar in dat de interne beschikb
heid onvoldoende is. Behandel
werken met cliénten, waardoo
slecht bereikbaar zijn. En door
telefoontjes niet 'koud’ door zett
staan onze KCC medewerkers va
in de wacht, wat aan de voorkant
ook de wachttijd vergroot. Als je dan
ook nog in een Excel de juiste route moet zoe
naar de juiste werkwijze of het juiste antwoord,
dan kun je je voorstellen dat het niet efficiént
werkt. Vooral het doorvoeren van proceswijzigi
gen zonder vertraging, bleek een uitdaging.
zijn daarom al jaren op zoek naar een sys
waarmee we kennis snel kunnen dele
kennis als de werkprocessen eenvoudig
beheren, zodat altijd de juiste informatie bij
cliént terechtkomt. Alleen bleek dat nog een flinke
uitdaging.”’

Van ervaring leren

“Op bezoek bij het KCC van het Dijklander Zieken-
huis werden we geintroduceerd met BranchesCX
en ervaarden we wat BranchesCX voor het team
van Diana Karrenbeld betekent. Dat met ingebruik-
name van BranchesCX vrijwel direct efficiéntere
gesprekken gevoerd worden, met kortere afhan-
deltijden en kwalitatief betere antwoorden én
daarbovenop nog een verhoogde tevredenheid van
zowel medewerkers als cliénten, gaf voor ons de
doorslag BranchesCX zo snel mogelijk te imple-
menteren,” aldus Sandra.

Uitdaging

“Door de grote hoeveelheid aan routes, vertraagt
het inwerkproces enorm en ontstaan er fouten,’
legt Sandra uit. “Er veranderen voortdurend zaken
binnen de organisatie. In de praktijk houdt dat in

el werk zit in het finetunen van de

een verandering plaatsvindt,

je dat Excel afgesloten
oet worden opg

kennis
nis als
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at is totaal niet efficiént””
m hadden we behoefte aan
nisbank waarin informatie

or de medewerkers die cliénten

. Een dynamische kennisbank moet
stellen om op een snellg, efficieénte
de noodzakelijke kennis te verkrijgen,

dat cliénten direct en foutloos geholpen worde
Met BranchesCX zetten we stappen vooruit voor
het team. Het werkt makkelijk en geeft een boel

verlichting””




Ambitie

Dat Sandra en Esther ambitieuze dames zijn, blijkt
uit ons gesprek over hoe zij de toekomst van het
KCC binnen GGZ Rivierduinen zien. Samen staan
zij voor groei en uitbreiding van het KCC binnen
GGZ Rivierduinen. “We kunnen zoveel meer berei-
ken," zegt Sandra. Zo pleiten zij samen voor ver-
ruimde openingstijden van het KCC. “Veel cliénten
hebben een baan en zitten tussen 9 en 5 op het
werk. Zij willen dus graag na werktijd kunnen bel-
len, zodat ze niet op het werk persoonlijke gesprek-
ken moeten voeren of moeten bellen over medi-
catie. Daarom willen we graag de openingstijden
van het KCC verruimen naar acht uur ‘s avonds. Op
die manier kunnen cliénten op hun gemak vragen
stellen, maar tegelijkertijd kan het KCC daarmee
ook de psychiatrische eerste hulp (PEH) tot acht
uur ondersteunen.”

“We willen het voor zowel de cliént als voor de
organisatie beter maken. Als wij de organisatie
en behandelaren beter kunnen ondersteunen, dan
kunnen we automatisch ook de cliént beter te
woord staan. Uniformiteit is daarvoor van be-
lang. Die eerste stap is nu gezet met de inzet van
BranchesCX . Nu is de volgende stap het KCC uit
te breiden en naamsbekendheid creéren.” Sandra
licht toe: “zolang je binnen de organisatie merkt
dat behandelaren niet van het bestaan van het

KCC afweten hebben wij nog werk te doen. Veel

behandelaren denken dat ze met een receptioniste
van een van de locaties spreken en hebben geen
idee hoe complex de gesprekken zijn die ons team
voert”

Klantcontactcentrum op de kaart
zetten

Ook de eerste stap in naamsbekendheid is inmid-
dels gezet. Zowel Sandra als Esther sluit aan bij

de verschillende bouwteams binnen de organisa-
tie om het KCC op de kaart te zetten. Daarnaast
hebben zij de MiCollab App geintroduceerd, waarin
medewerkers van de administratie hun beschik-
baarheid aangeven. Wanneer het KCC naar de
administratie belt en het toestel niet bereikbaar

is, rouleert het automatisch naar de volgende
beschikbare persoon. “Op deze manier proberen
we de interne bereikbaarheid te optimaliseren. We
zien verbetering en als dit goed werkt, gaan we het
ook introduceren op andere afdelingen. We krijgen
er al veel positieve reacties op,’ vertelt Sandra.

Vraag Sandra en Esther naar wat het ultieme
doel is dat zij willen bereiken met het KCC en het
antwoord is al even ambitieus als de dames zelf:
het Klant Contact Centrum op de kaart zetten als
buffer voor de organisatie. “ledereen binnen GGZ
Rivierduinen moet blindelings op het KCC kunnen
vertrouwen, zodat wij op de cliénten kunnen ver-
trouwen”, zeggen de dames in koor.
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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
creéren. Dat doen we door innovatieve software te
maken die jouw agents meer mogelijkheden biedt, jouw
klanten helpt en je een welverdiende gemoedsrust geeft.




