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Bereikbaarheid slaat zowel op communicatie, als op de ligging en toegankelijkheid van de praktijk.
Onze praktijk is goed bereikbaar te voet, met de fiets, met de auto of met openbaar vervoer. Op loopafstand bevinden zich tramhaltes. Ook voor mindervaliden is onze praktijk goed toegankelijk en we zijn goed bereikbaar voor hulpdiensten zoals ambulance. 
Voorbereiden
· Praktijk is technisch voldoende uitgerust om het inkomende telefoonverkeer aan te kunnen. 
· Vaak wordt het goed omgaan met een telefoon als vanzelfsprekend gezien. Dat is het echter niet. Het duidelijk instrueren van de medewerkers is van belang (zie overdracht map).
· Nummerplan maken (hoeveel telefoons, welke nummers zijn bedoeld voor patiënten) (zie onderstaand schema).
· Duidelijke procedures afspreken (begroeting, doorverbinden, afhandeling van binnenkomende vragen) (zie protocol Triage). 
· De assistentes zijn  bekwaam genoeg om snelle triage toe te passen.
· (met behulp van Triagewijzer).
· Het wachten tijdens telefonische spreekuren verzachten door informatie te geven over aantal wachtenden.
· Wij streven er naar dat er voldoende assistentes aanwezig zijn om alle gesprekken aan te kunnen, vooral tijdens de drukste uren. Hierdoor is het gebruik van een antwoordapparaat niet nodig. 
Hoe is de telefonisch bereikbaarheid geregeld?
We maken gebruik van een telefooncentrale met de keuzemenu. Als een patiënt ons belt kan hij/zij een keuze maken voor de dienst die hij/zij wil.


Praktijklijn
	Aansluiting
	Nummer
	Uren 
	Ma 
	Di 
	Wo 
	Do 
	Vrij

	Praktijklijn 
	
	08:00-17:00 
	x 
	x 
	x 
	x 
	x 

	Spoedlijn 

	
	08:00-17:00 
	x 
	x 
	x 
	x 
	x 

	Intercollegiale lijn 

	
	08:00-17:00 
	x 
	x 
	x 
	x 
	x 

	Fax 
	
	24 uur / 7dg
	 
	 
	  
	 
	 



Bij drukte bedienen … assistentes de telefoon. Op tijden met de minste telefoonbelasting  zit één assistente aan de telefoon, de  2e  assistente concentreert zich op de balie en bijbehorende taken  en de 3e voert de lab en medisch handelingen. 
Gedurende de uren die in bovenstaande tabel staan aangegeven, worden de patiënten op volgorde van binnenkomst  altijd door de praktijkassistente te woord gestaan. Uitzondering hierop vormt de dagelijkse overlegtijd tussen10.00 u -10.30 uur. De bellers krijgen wel de mogelijkheid een bericht achter te laten. Na het telefonisch spreekuur van de huisarts luistert de assistente die lab-dienst heeft de berichten af en belt zo nodig de patiënten terug.
De assistente schakelt voor de overleg tijd altijd  “werkoverleg schakelaar“ in  voor doorschakeling van de telefoon naar een voicemail met tekst voor werkoverleg (met uitzondering van spoedlijn).
Om de drukte aan de telefoon te verminderen bieden wij de mogelijkheid om via herhaallijn en  internet een herhaalrecept aan te vragen. Tevens kunnen de patiënten de lege doosjes afgeven aan de balie. Ook is er de mogelijkheid het herhalingsrecept online rechtstreeks bij de apotheken in onze wijk aan te vragen. De apotheek levert de medicatie pas af nadat het recept door de huisarts is geaccordeerd. Voor deze service, genaamd Herhaalgemak, dient de patiënt zich wel eerst aan te melden bij de apotheek.
Spoedlijn
We streven er naar om in geval van spoed de patiënt binnen 30 seconden te woord te staan.
Spoedoproepen gaan nu 30 sec. over bij de assistenten, als je de spoedlijn niet binnen 30sec gaat opnemen  gaat het toestel in de koffiekamer  over. 
De spoedlijn is gescheiden van de praktijklijn en van de intercollegiale lijn door een ander ringtone . We beschikken over een draadloos toestel die we met de werkoverleg of nakijken van de spreekkamer ( als er een assistente aanwezig is ) mee kunnen nemen om zo geen spoedoproep te missen . 
De spoedlijn is overal in de praktijk hoorbaar. 
We kunnen de spoedlijn opnemen op alle telefoons, op een draadloos toestel en na 30 sec op de telefoon in de koffiekamer. 
Intercollegiale lijnen
We beschikken over intercollegiale overleglijn voor overleg met collega’s, apothekers en andere zorgverleners.  Deze gesprekken komen als wisselgesprek binnen. 
Doorverbinden                                                                                                                    
….          
De waarneming buiten kantoor uren 
De avond-, nacht-, en weekenddiensten worden verzorgd door de Huisartsenpost ….
De waarneming tijdens de vakanties 
…
Beschikbaarheid heeft betrekking op het voorhanden zijn van voldoende huisartsenzorg 7 x 24 uur per week
De praktijk is op alle werkdagen van de week geopend van 8.00 uur tot 17.00 uur; ook tussen de middag en tijdens de vakantiedagen. 
De praktijk is de gehele dag telefonisch bereikbaar voor het maken van afspraken, herhaalmedicatie aanvragen en andere vragen.
Op alle dagen van de week zijn er tegelijkertijd meerdere spreekuren, vaak 2 artsenspreekuren, een POH spreekuur en een assistentenspreekuur.
Onderstaande tabellen geven inzicht in de beschikbaarheid en de bereikbaarheid van de praktijk en de diverse medewerkers:


Huisarts
	Type spreekuur 
	Dagdeel 
	Uren
	Werkdag

	
	
	
	ma
	di
	wo
	do
	vrij

	Spreekuur volgens afspraak 

	's morgens
	
	X 

	X 

	
	X 
 
	X 

	
	's middags
	
	X 
X 
	X 
	
	X 
X 
	X 
x 

	Tel. spreekuur
	's morgens
	
	X 
	X 
	
	X 
	X 

	Terugbel/overlegtijd


	's morgens
	
	X 
	
	
	X 
	X 

	
	's middags
	
	X 
	X 
	
	X 
	X 

	Overleg POH 
	's middags
	
	X 
	X 
	
	X 
	X 

	Visites
	's morgens
	
	X 
	X 
	
	X 
	X 

	
	's middags
	
	X 
	X 
	
	X 
	X 



POH-somatiek
	Type spreekuur 
	Dagdeel 
	Uren
	Werkdag

	
	
	
	ma
	di
	wo
	do
	vrij

	Afspraak spreekuur

	's morgens
	
	
	
	
	
	

	
	's middags
	
	
	
	
	
	

	Pauze +administratietijd  
	's middags
	
	
	
	
	
	

	Overleg huisarts 
	's middags
	
	
	
	
	
	

	Terugbel.su
	's middags
	
	
	
	
	
	

	Visites
	's morgens
	
	
	
	
	
	

	
	's middags
	
	
	
	
	
	



POH- GGZ
	Type spreekuur 
	Dagdeel 
	Uren
	Werkdag

	
	
	
	ma
	di
	wo
	do
	vrij

	Afspraak spreekuur

	's morgens
	
	
	
	
	
	 

	
	's middags
	
	
	
	
	
	





Spreekuur assistentes
	Type spreekuur 
	Dagdeel 
	Uren
	Werkdag

	
	
	
	ma
	di
	wo
	do
	vrij

	Afspraak spreekuur

	's morgens
	
	
	
	
	
	

	
	's middags
	
	
	
	
	
	



De assistente voert de volgende handelingen uit tijdens haar spreekuur
· bloedprikken en bloedonderzoek
· urine onderzoek
· het geven van injecties
· bloeddruk meten
· wondverzorging
· verwijdering hechtingen
· uitspuiten van oren
· uitstrijkjes maken
Checklist vast te leggen gegevens met betrekking tot bereikbaarheid en beschikbaarheid
Over de organisatie van de praktijk, alsmede over de bereikbaarheid en beschikbaarheid tijdens en buiten praktijkuren, behoort aan de patiënt voldoende en duidelijke informatie te worden gegeven. Dit kan met behulp van patiënten folders en/of via de website. Verder wordt de patiënt geïnformeerd over de diverse functionarissen, hun taken en bevoegdheden
De volgende gegevens moeten eenvoudig toegankelijk zijn voor alle patiënten:

	Welke informatie hebben patiënten nodig?
	Welke middel zetten we in?

	Naam/ praktijkadres  
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder  

	Telefoonnummers: regulier nummer/
spoedlijn/ HAP nummer
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder 
Telefoon → ingesproken tekst

	Openingstijden  
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder 
Telefoon → ingesproken tekst

	Spreekuur tijden 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder  

	Telefonisch spreekuur/huisbezoeken 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder  

	 Herhaalrecepten 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder  

	Opvragen van uitslagen; wanneer en hoe?
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder  

	Bereikbaarheid in avond/nacht en het weekend
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Drukwerk → praktijkfolder 
Telefoon → ingesproken tekst

	Regeling voor waarneming
	Digitaal  → praktijkwebsite

	Welke zorg wordt geleverd door assistente/ POH'S 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook


	Overzicht medewerkers: naam/ functie, en eventueel foto 
	Digitaal  → praktijkwebsite

	Klachtenregeling 
	Digitaal  → praktijkwebsite

	Inschrijving 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Persoonlijk → aan de balie 

	Routebeschrijving 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
Telefonisch via de assistente

	Bereikbaarheid per auto en openbaar vervoer 
	Digitaal  → praktijkwebsite
Digitaal  → Facebook
telefonisch via de assistente




Disclaimer: 
Dit voorbeeld kan als basis dienen als onderdeel van uw kwaliteitsmanagementsysteem. Belangrijk is om voor uw eigen praktijk te bepalen welke specifieke aanvullingen en/of aanpassingen nodig of gewenst zijn.
1


