
INDELING

Titel 1

AFBEELDING INVOEGEN

Wanneer nodig, verwijder de bestaande afbeelding 
d.m.v. de ‘Backspace toets. Selecteer vervolgens 
het invoegkader van de afbeelding door op het lipje 
hiernaast te klikken. Ga naar de tab ‘Invoegen’, klik 
op ‘Afbeeldingen’, selecteer de gewenste 
afbeelding en klik op ‘Invoegen’.

AFBEELDING OPMAKEN

3 Klik met de rechter muisknop op de afbeelding 
en kies ‘Naar achtergrond’.

4 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Afbeeldingsindeling’ en klik op 
de knop ‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Naar voorgrond

Naar achtergrond

Bijsnijden

Van Oracle Knowledge naar eGain

Zilveren Kruis
naar eGain 

Maarten Kreft & Dijana Panic | 28-10-2026 
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5x Kolom + afbeelding + tekst + titel

Even voorstellen

Kennismanagement 
bij Zilveren Kruis

Aanleiding

Waarom verhuizen 
naar eGain?

Aanpak

Van voorbereiding 
tot uitvoering

Resultaat

Wat merkten onze 
gebruikers?

Toekomst

Hoe gaan we 
verder?

Agenda
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Design presentatie

Even voorstellen:

Product Manager Kennismanagement | Achmea
Verantwoordelijk voor de doorontwikkeling van 
kennismanagement binnen Achmea en 
projectleider van de implementatie van eGain.

Product Owner Kennisbank Brein | Zilveren Kruis
Verantwoordelijk voor onderhouden en optimaliseren 
van kennisbank Brein en capaciteitssturing van het 
redactieteam.



Het verhaal van Zilveren Kruis
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5 miljoen klanten

Met alle zorgmerken samen bedienen we



In 2025 hadden we 1,45 miljoen 
keer klantcontact via de telefoon
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Titel peach 10

15.155
Wijzigingen aan 
artikelen in 2025

Brein in vogelvlucht

Onderhoud door

6 redacteuren en 
150 

contenteigenaren

402.206
Raadplegingen per 

maand in 2025

3.208
Gebruikers per 
maand in 2025

40.000 

klantdialogen 

per maand 
De chatbots Ziv en 

Anne maken 
gebruik van de 

content op Brein. 

8,2
Medewerkers-

beleving in 2026 
(t/m sept)

Bij de meestgebruikte 

zoekopdrachten klikt 

85,3% 

op een zoekresultaat
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Introductie 2

Hoe volwassen is ons Kennismanagement?

Volwassen, maar traditioneel. Of gewoon ‘ouderwets’ goed.

FASE 1

Definitie, visie &
strategie

▪ Een breed 
gedragen 
strategisch plan

▪ Een heldere visie

FASE 2

Mensen &
expertise

▪ Gedefinieerde 
rollen

▪ Duidelijke 
governance

▪ Actieve cultuur van 
kennisdeling

FASE 3

Platformen
& proces

▪ Standaard 
templates voor 
content, metadata  

▪ Betrouwbare
bronnen

FASE 4

Continu 
vastleggen
& cureren
▪ Kennis altijd 

actueel

▪ Feedback als basis 
voor vastlegging 
en optimalisatie

FASE 5

Automatisering 
& AI

▪ Verrijken met AI, 
LLM’s

▪ Kennis naadloos in 
de 'flow of work'

1 2 3 4 5

Van stevig fundament naar AI in de flow of work

Bron: Gartner, Solution Path for Knowledge Management.
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3x Kolom + afbeelding + titel

Waarom migreren?

Oracle AgentWeb 
is end-of-life
Het oude pakket wordt 
niet meer doorontwikkeld.     

Niet 
toekomstbestendig
Het pakket sluit niet meer 
aan bij onze digitale 
ambities.

Kansen voor 
verbetering
De overstap biedt kansen 
om de gebruikerservaring 
verder te verbeteren.
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Tijdslijn

GRAFIEK DATA BEWERKEN

1 Klik met de rechter muisknop op de grafiek
en kies ‘Gegevens bewerken’.

Grafiektype wijzigen

Gegevens bewerken

MEER WETEN?
Ga naar de instructie dia ‘VIDEO INSTRUCTIES’.
Deze vind je vooraan de presentatie of voeg je in via 
‘Start’ > ‘Nieuwe dia’

GRAFIEK INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande grafiek 
d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op het 
pictogram om een nieuwe grafiek in te voegen
(zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste grafiek
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Verander de opmaak van de grafiek door 
onderdelen van de grafiek aan te klikken en 
naar de tab ‘Opmaak’ te gaan. 

Opmaak

De migratie: hoe hebben we het aangepakt?

Marktverkenning

• Opstellen 
requirements

• Verkennen van 
de markt

• Bekijken demo’s 
leveranciers

Contractering

• Selectie 
leverancier

• Afronden 
contractering

‘Knowledge design’

• Ontwerpen 
kennisstructuur

• Inrichten 
configuratie van 
eGain

Migratie

• Geautomatiseerd 
migreren van 
5.500 
kennisartikelen 
naar eGain

Testen, testen, 
testen

• Uitgebreid testen 
van de inrichting, 
content en 
werking van het 
systeem

Livegang

• Gefaseerde 
ingebruikname 
door 
eindgebruikers

• Tijdelijk 2 
systemen naast 
elkaar

Optimalisatie

• Monitoren

• Verbeteren

• Optimaliseren

Sept 
‘24

Nov 
‘25

Dec 
‘25

Maart 
‘26

Apr

‘26

Aug 
‘26

…
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Design presentatie oud nieuw

De nieuwe situatie: wat merkt de gebruiker?

Oud Nieuw
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Tekst + afbeelding 2 (M)

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Afbeeldingsindeling’ en klik op 
de knop ‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader

Bijsnijden

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 Tekst
2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

• Bullet
3 – Sub-bullet
4 Leestekst
5 Subtitel #1
6

Titel7

Titel alternatief8

Bronvermelding9

Tekst voor lange teksten

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

Als eerste over de drempel: 
de uitdagingen onderweg
• Een te optimistische planning

De planning was gebaseerd op de happy flow en bleek 
in de praktijk te ambitieus.

• Technische uitdagingen tijdens de migratie
Tijdens het migreren liepen we tegen technische 
obstakels aan die om oplossingen en bijsturing vroegen.

• Als eerste live: leren in de praktijk
Zorg was de eerste afdeling die liveging. Daardoor 
kwamen we als eerste praktische knelpunten tegen. 
Onze ervaringen en oplossingen helpen de afdelingen 
die daarna volgen.
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Vierluik

Een blik in de toekomst
Kennis geïntegreerd in alle stappen van de klantreis
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Vierluik

Een blik in de toekomst

Meten en verbeteren 

• Rapportages

• Zoekresultaten

AI voor contentmakers

• Ondersteunen van 
schrijvers en 
redacteuren

AI voor gebruikers

• Antwoorden in de 
zoekmachine testen
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Tekst + afbeelding 3

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 Tekst
2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

• Bullet
3 – Sub-bullet
4 Leestekst
5 Subtitel #1
6

Titel7

Titel alternatief8

Bronvermelding9

Tekst voor lange teksten

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

Assist GPT

Slimmer content creëren 

• Genereert content op basis van 
bestaande, goedgekeurde eGain-
artikelen.

• Verbetert schrijfstijl (tekst), structuur 
(html) en metadata.

Ondersteuning op maat

• Direct beschikbaar in de eGain-
console.

• Werkt met standaard- en 
customprompts, beheerd door de 
redactie.
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Design presentatie oud nieuw

Assist GPT
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Tekst + afbeelding (L)

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Afbeeldingsindeling’ en klik op 
de knop ‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader

Bijsnijden

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 Tekst
2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

• Bullet
3 – Sub-bullet
4 Leestekst
5 Subtitel #1
6

Titel7

Titel alternatief8

Bronvermelding9

Tekst voor lange teksten

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

Instant 
Answers

Direct antwoord op je 
vraag

• AI-gegenereerd 
zoekresultaat 

• Gebaseerd op de 
kennis die voor jou 
beschikbaar is. 

Sneller het juiste 
antwoord

• Minder artikelen 
raadplegen

• Minder zoeken, sneller 
geholpen
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Tekst + afbeelding (L)

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Afbeeldingsindeling’ en klik op 
de knop ‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader

Bijsnijden

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 Tekst
2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

• Bullet
3 – Sub-bullet
4 Leestekst
5 Subtitel #1
6

Titel7

Titel alternatief8

Bronvermelding9

Tekst voor lange teksten

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

Instant 
Answers

Direct antwoord op je 
vraag 

• AI-gegenereerd 
zoekresultaat 

• Gebaseerd op de 
kennis die voor jou 
beschikbaar is. 

Sneller het juiste 
antwoord

• Minder artikelen 
raadplegen

• Minder zoeken, sneller 
geholpen
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Afbeelding plus tekstvlak rechts

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Afbeeldingsindeling’ en klik op 
de knop ‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader

Bijsnijden

Chatten met de voor jou 
beschikbare kennis

• Kennis binnen en 
buiten Brein

• Niet gescript, maar op 
basis van natuurlijke 
taal

Dynamisch en flexibel

• Een wedervraag 
krijgen als informatie 
ontbreekt

• Doorvragen als 
antwoord (nog) niet 
past bij werkelijke 
vraag

AI Agent
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Bedankt

Bedankt voor jullie 
aandacht. Samen
kan het beter.

c
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Logo
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