	[image: image1.jpg]



	Werkwijzen
	Pagina 

2 van 2
	P 1.2

	
	1. Plan – Afspraken over het primair proces en professioneel handelen
	Eigenaar:
Directie
	20-12-2018



Doel

De organisatie hanteert werkwijzen zodat de kwaliteit, veiligheid, klantgerichtheid, continuïteit, uniformiteit en het werken volgens wet- en regelgeving in de dienst- en zorgverlening binnen de gehele organisatie kan worden gewaarborgd.
Beschrijving
Wet- en regelgeving
vaccinatiecentrum.nl volgt in alle processen de privacy regels die voor de gezondheidszorg van toepassing zijn. 
De uitvoering van de interventies vindt plaats op basis van de intake door goed opgeleid personeel, volgens de richtlijnen die gangbaar zijn in de gezondheidszorg in het algemeen en specifiek ten opzichte van de richtlijnen die het LCR opstelt. Vanzelfsprekend wordt tevens uitvoering gegeven aan hetgeen in dit kwaliteitshandboek is beschreven. Tijdens interne audits wordt aan deze onderwerpen periodiek en steekproefsgewijs aandacht gegeven.
Voor iedere klant wordt met Pytheas een elektronisch klantendossier aangemaakt en bijgehouden. Het dossier voldoet inhoudelijk aan de gestelde eisen en wordt op een adequate wijze geactualiseerd tijdens ieder bezoek van de klant. De dossiers zijn middels inlogcodes met verschillende niveaus beschermd, zodanig dat niet-geautoriseerde geen medisch gevoelige informatie kunnen inzien. De klant kan verzoeken om inzage in zijn gegevens, conform de WGBO. De intakeformulieren worden gedurende 15 jaar in een afgesloten archief bewaard. De elektronische klantendossiers worden onbeperkt elektronisch gearchiveerd.

Omgaan met afwijkingen
Binnen vaccinatiecentrum.nl wordt voor het melden van afwijkingen de ‘P 4.4 Afwijkingen en veilig melden’ gehanteerd.
Communicatie met klanten
De reizigersverpleegkundige informeert en adviseert de klant volgens LCR en de aanvullende vaccinatiecentrum.nl richtlijnen en B 2.4 Informatie vaccinaties / folders.
Het advies is door de opzet van de intake en het gebruik van de LCR richtlijnen altijd toegesneden op de specifieke gesteldheid en het reispatroon van de klant. De klant wordt in voorkomende gevallen gewezen op het bestaan van een klachtenprocedure. Zie: ‘B 2.2 Klachtenreglement’.

Hierbij wordt gehandeld volgens onderstaande procedure:

· ‘P 2.1 Aanmelding-intake-indicatie-uitvoering reizigers spreekuur’.

Wachttijden, doorlooptijden en toegangstijd, urgentiebepaling
Alle actuele informatie over o.a. wachttijden, doorlooptijden en toegangstijden, (telefonische) bereikbaarheid, locaties, prijzen staan vermeld op de website van Vaccinatiecentrum.nl
www.vaccinatiecentrum.nl. 

De toegangstijd per vaste locatie (min. 1 dag per week spreekuur) voor een klant mag maximaal oplopen tot 5 werkdagen. De toegangstijden zijn inzichtelijk voor alle medewerkers. Indien de toegangstijd de norm overschrijdt moet de directeur zorgen dat er extra capaciteit ingezet wordt. Bij overschrijding wordt de manager geïnformeerd.
De signalering kan door elke medewerker afgegeven worden aan de manager, hierin ligt een gezamenlijke verplichting.

vaccinatiecentrum.nl werkt met een afsprakensysteem. In het geval van spoed of overleg kan de klant telefonisch contact met de telefoniste aan de praktijk opnemen om de mogelijkheden te bespreken. Zie: http://www.vaccinatiecentrum.nl/index.php/contact

Indien een klant van mening is dat er een wachttijdprobleem of sprake van onjuiste bejegening is, kan deze een klacht bij de directeur van vaccinatiecentrum.nl indienen. 
Via een periodieke klantenenquête wil vaccinatiecentrum.nl blijvend onderzoek doen naar de kwaliteit van de dienstverlening. Daarin wordt ook aandacht geschonken aan wachttijden.

Telefonische bereikbaarheid van de dienst- en zorgverlening
De telefonische bereikbaarheid van alle vestigingen staan beschreven op de website van vaccinatiecentrum.nl. 
Op werkdagen is Vaccinatiecentrum.nl telefonisch bereikbaar op het algemene nummer (085 9020303) van 9.00 uur tot 16.00 uur. Buiten kantoortijden kan er in spoedgevallen contact worden gezocht met de manager van de praktijk.
- Locatie Nijmegen/Wageningen: 06 50247466
- Locatie Den Bosch/Utrecht: 06 50247466
In alle vestigingen is een reizigersarts telefonisch beschikbaar tijdens de spreekuren.

Daarnaast is vaccinatiecentrum.nl te bereiken via de website en kan 24/7 een elektronische afspraak gemaakt worden. 

Interne en externe zorgcoördinatie
De interne en externe zorgcoördinatie is geregeld in de van toepassing zijnde kwaliteitsdocumenten. Daarin staat aangegeven wie welke handelingen uitvoert en onder welke omstandigheden deze persoon kan c.q. moet terugvallen op een andere medewerker.

Er wordt 6x per jaar werkoverleg gehouden of zoveel vaker dan nodig blijkt. Hierbij zijn alle medewerkers van de vestigingen aanwezig. Hiervan worden notulen gemaakt en digitaal bewaard. Zie ook: ‘F 1.1 Format agenda werkoverleg’ en ‘F 1.2 Format notulen-actielijst werkoverleg’.

Bejegening
De bejegening van de klant wordt zeer belangrijk gevonden. vaccinatiecentrum.nl heeft hiervoor kernwaarden geformuleerd die richting geven aan gedrag en houding in een gedragscode. Zie ook: ‘B 5.2 Gedragscode’. Tijdens de sollicitatie, gedurende de inwerkperiode en in het dagelijkse werk wordt hier ruimschoots aandacht aan geschonken. Tijdens interne audits wordt aan dit onderwerp periodiek en steekproefsgewijs aandacht besteed.

Voorschrijven, uitgeven en gebruik van geneesmiddelen, evenals de opslag en distributie ervan
Het voorschrijven, uitgeven en gebruik van geneesmiddelen evenals de opslag en distributie ervan zijn vastgelegd in de werkinstructies 7.1 t/m 7.4.
