Klantcontactspecialist Rob
Holterman is op missie in d

Ziekenhuizen w
onnodig met hu
bereikbaarheid



Ziekenhuizen worstelen op grote schaal met hun telefonische
bereikbaarheid. Patiénten staan hierdoor lang in de wacht of krijgen
zelfs helemaal niemand te spreken. “Dit alles is onnodig en eenvou-

dig op te lossen”, weet klantcontactspecialist Robert Holterman.
“Met een centraal klantcontactcenter ben je altijd bereikbaar en
maak je je polimedewerkers weer vrij voor medisch inhoudelijke

taken.”

Robert Holterman weet waar hij over praat. Hjj
werkte 25 jaar bij HMS Contact Centers en HMS
Customer Care in 's-Hertogenbosch, waarvan de
laatste 19 jaar als eigenaar. Daarvoor werkte hij
bij grote uitgeverijen als Wegener, Telegraaf en
VNU en hielp hen bij het centraliseren van hun
telemarketing.

“De koudwatervrees die ik nu aantref in zieken-
huizen herken ik van ruim 20 jaar geleden bij
grote spelers als Essent en VGZ. Zij klopten bij

Robert Holterman

HMS aan om hun klantcontact uit te besteden.
Doodeng vonden ze dat. ‘Want kon een ander dat
wel net zo goed als zijzelf? En was het allemaal
niet veel duurder? Al snel was de complete faci-
litaire dienstverlening overtuigd; Professioneel
klantcontact is een echt vak en levert je organi-
satie zoveel meer op dan het kost. Dit wordt nog
weleens onderschat.”




Op missie in de zorg

Holterman is inmiddels als consultant verbonden
aan 3Fiftynine en vanuit die rol op missie. “Ik kom
in heel veel ziekenhuizen en zie de zorg worstelen.
Eris te weinig zorgpersoneel en medewerkers
hebben het druk met niet-medische zaken. Tele-
foontjes aannemen kost soms wel drie kwart van
de werktijd van een polimedewerker. Kostbare tijd
die nodig is voor patiéntzorg of ondersteuning
van de medisch specialist. Telefonische afspra-
ken maken of verzetten levert onnodig extra
werkdruk op. En die werkdruk is door diverse
omstandigheden al niet gering in de zorg", zegt
Holterman.

Hij wijst op een recente uitspraak van
Wouter Bos tijdens het tv-programma
Op1. “De bestuursvoorzitter van Menzis
luidde de noodklok over de werkdruk in
de zorg: ‘Medisch geschoolde mensen
zijn schaars en dat probleem wordt alleen
maar groter. Op dit moment werkt één

op de zeven werkende Nederlanders in de zorg.
Met de vergrijzing voor de deur moet dat aantal
in 2041 zelfs stijgen naar één op de vier. Onhaal-
baar, er moet dus dringend iets gedaan worden
aan het personeelstekort. Digitalisering is daarbij
een oplossing

‘Medewerkers én patiénten gaan
erop vooruit’

Ziekenhuizen kunnen volgens Holterman ‘direct
de werkdruk verlagen' voor medisch geschool-
de medewerkers door het patiéntcontact in te
richten met behulp van BranchesCX. “Dit is een
bewezen softwareoplossing voor contactcenters
in de zorg. Groot voordeel is dat je dankzij de
slimme software het contact met patiénten door
niet-medisch geschoolden kunt laten afhande-
len, wat volgens gunstiger cao-voorwaarden kan
gebeuren. Zij nemen voortaan de binnenkomende
telefoontjes aan en zorgen dat je zorginstelling
goed bereikbaar blijft. Medisch geschoolden

zorgen op hun beurt voor optimale zorg. Precies
waarvoor ze opgeleid zijn"

Altijd de juiste vragen en goede
antwoorden

Hoewel het allemaal zo eenvoudig klinkt, ziet Hol-
terman diverse ziekenhuizen nog twijfelen over de
centralisatie van patiéntcontacten. “Een callcen-
ter in de zorg klinkt als vloeken in de kerk. Velen
willen het, maar ze vinden het eng om hardop te
zeggen. Niemand kan patiénten toch beter me-
disch inhoudelijk te woord staan dan de bestaan-
de medewerkers? De praktijk leert dat medici snel

IS

mst te geven

om zijn zodra ze zien dat een callcentermedewerker
dankzij een op maat gemaakt draaiboek ook altijd
de juiste vragen stelt en goede antwoorden geeft”

Een kijkje bij andere ziekenhui-
zen nemen?

Om die reden geeft Holterman ziekenhuizen
graag een kijkje in de keuken bij andere ziekenhui-
zen die al wel een gecentraliseerd klantcontact-
center hebben. “En uiteraard helpt het enorm als
een raad van bestuur het toekomstgericht werken
al op de agenda heeft staan. Dan is het besef im-
mers al aanwezig dat digitalisering onvermijdelijk
is om de zorg van de toekomst vorm te geven'”

Benieuwd wat BranchesCX voor uw
ziekenhuis kan betekenen?

Neem dan contact op met Robert
Holterman, klantcontactcenterspecialist

bij 3Fiftynine.

onvermij-
g van de


https://www.3fiftynine.nl/producten/branchescx/contact-robert

