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EenEen overzichtoverzicht
••TelefonischeTelefonische

bereikbaarheidbereikbaarheid in VUmc in VUmc 

sindssinds langelange tijdtijd eeneen

knelpuntknelpunt

••OndanksOndanks gestegengestegen

productieproductie weinigweinig tot tot geengeen

investeringinvestering gedaangedaan



EenEen overzichtoverzicht
In In junijuni 2001 2001 eersteeerste rapport. rapport. 

AdviezenAdviezen: : 

••AnalyseAnalyse van van hethet werkproceswerkproces

••OptimaliserenOptimaliseren bezettingbezetting

••WekelijkseWekelijkse
standaardrapportagestandaardrapportage

••OnderzoekOnderzoek naarnaar andereandere
communicatiemiddelencommunicatiemiddelen



EenEen overzichtoverzicht
In 2003 In 2003 startenstarten eeneen aantalaantal

pilots, pilots, doeldoel: : ontwikkelenontwikkelen

best practicesbest practices

••TelefonischTelefonisch prepre--

assessment (xassessment (x--tree)tree)

••AfsprakenAfspraken makenmaken per per 

emailemail



EenEen overzichtoverzicht
In 2003 In 2003 startenstarten eeneen aantalaantal

pilots, pilots, doeldoel: : ontwikkelenontwikkelen

best practicesbest practices

••BeschikbaarBeschikbaar stellenstellen

managementinformatiemanagementinformatie

••VaststellenVaststellen van van eeneen normnorm



NormeringNormering PolikliniekPolikliniek
20052005

40%% niet-beantwoorde tel

15OK-verslag DBH

5afsprakenbrieven

1%% NP bij afsprakenbalie

1.8721 fte

0,25LOCATI (DBH)

40,00niet-snijdend

25,00snijdend

Medische correspondentie

0,20PDR

0,50invoeren verr. Formulier

2,50nazorg spreekuur

4Herhaalfactor >

0,25afwerken spreekuur

6,00spreekuur voorbereiden

2,70afsprakentelefoon

2,50afsprakenbalie

0,52melden

5,87inschrijven

minutenactiviteit

Metingen (3e beste tijd)



EenEen overzichtoverzicht
VaststellenVaststellen norm door de norm door de RvBRvB::

••70% 70% gesprekkengesprekken binnenbinnen 2 2 

minutenminuten in 2007in 2007

••80% van de 80% van de gesprekkengesprekken

binnenbinnen 2 2 minutenminuten in 2008in 2008

••VoorVoor huisartsenhuisartsen 90% 90% binnenbinnen

2 2 minutenminuten



Na de normNa de norm…………..
••Online Online beschikbaarheidbeschikbaarheid

van van maandrapportagesmaandrapportages

••VerantwoordelijkheidVerantwoordelijkheid

toegewezentoegewezen

••AndereAndere mogelijkhedenmogelijkheden

uitzoekenuitzoeken, pas , pas alsals de de helfthelft

van de van de polipoli’’ss aanaan de norm de norm 

voldoetvoldoet



Na de normNa de norm…………..



Na de normNa de norm…………..

Aantal

als % van eindtotaal
beantwoord afgehaakt verwijderd (wachtrij vol) Beantw. J/N 

< 2 min. 81,11% 18,81% NB 99,92%

> 2 min. NB 0,08% NB 0,08%

Wachtrij-tijd 81,11% 18,89% NB 100,00%

[VUMC][Dag vd week][YTD][11-12][Route][Wachtrij-tijd][huisarts][Beantw. J/N]MEASURES



BWI bedrijfscase BWI bedrijfscase 
voorjaar 2007 voorjaar 2007 

Telefonische bereikbaarheid van de polikliniek Heelkunde



Modelmatige aanpakModelmatige aanpak

Afhakers

Wachtrij

Medewerkers

Aankomsten

Wachtrij vol

Afgehaakte

telefoontjes

Verwijderde telefoontjes

Terugbellen

Terugbellen



Optimale bezettingOptimale bezetting



Na de normNa de norm…………..
Divisie I II

Polikliniek Huidig # mws aan 

de telefoon

Noodzakelijk # mws voor 

80% < 2 minuten

Extra in te zetten # m ws aan 

de telefoon

Verloskunde 1 2

(ma.- ochtend 3)

1

(ma.- ochtend 2)

Gynaecologie

(open 9- 12 u)

1

(vanwege ziekte en 

personeelsgebrek 

beantwoord door 

verloskunde)

ma., di., vrij. 2

wo., do. 1

ma., di., vrij. 1

wo., do. 0

Voortplantingsgen.

(open 13- 15.3 0 u)

1 ma., di. 2

wo., do., vrij. 1

ma., di. 1

wo., do., vrij. 0

KG 1

(plus omloop die 

bijspringt bij 

oranje = 

2 wachtenden)

2

(ma.- ochtend 3)

1

(ma.- ochtend 2)

Totaal divisie 4 8

(ma.- ochtend 10)

4

(ma.- ochtend 6)



Hoe nu Hoe nu verderverder??
••ImplementerenImplementeren normnorm

••Channel Management:Channel Management:

--WatWat tete communicerencommuniceren via via 
welkwelk kanaalkanaal??

--Hoe Hoe kanalenkanalen tete managenmanagen



VragenVragen??????


