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I Opiniepeiling
Wist U?

1. Dat een patiént een klacht kan indienen?

2. Heeft u zelf ooit een klacht ingediend?




| Patientenrechten

1. Ontvangen van een kwaliteitsvolle dienstverstrekking

2.Vrijkiezen van de beroepsheoefenaar

3. Geinformeerd worden over zijn gezondheidstoestand

4 Vrij toestemmen in een tussenkomst, met voorafgaande informatie

4.bis Vernemen of de beroepsbeoefenaar verzekerd is en gemachtigd is om zijn beroep

5. Kunnen rekenen op een zorgvuldig bijgehouden patiéntendossier, met mogelijkhej nzage en afschrift

7-Neerleggen van een klacht bij een Ombudsdienst




| Klacht: Wanneer indienen ?

Als u oordeelt dat één van de patiéntenrechten

niet gerespecteerd werd

door een zorgverlener
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I Klacht: Indienen

Dienst

Ombudsdienst

Vertrouwen-
persoon
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| Klacht: Indienen

Kan ook een
Bedanking
Suggestie

of Viraag zijn
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| Klacht: Indienen

1.Maximaal uitgeschreven
2.Wie - Wat - Waar - Wanneer - Waarom - Hoe?

3.Goed beeld van de klacht
4. § Misverstanden of Miscommunicatie.

5.Verwachtingen




| Klacht: Verwerken

1. Is het een Klacht?

a) Doorverwijzen
b) Onontvankelijk

2. Klacht registreren in Database

3. Contact opnemen met belanghebbenden

a) Opening tot dialoog
b) Bemiddelen
I Medisch geheim, neutraal en onafhankelijk




I Verwerken klacht

4. Oplossingen
a) Bemiddeld
b) Aangepakt (facturatie)
c¢) Doorverwijzen

5. Afsluiten klacht

a) Antwoordbrief aan patiént
b) Anonimiseren




I Rol ombudsdienst

l1.Luisteren naar de patiént / ruimte voor hun verhaal

2.Dialoog
3.Bemiddelen
4 Preventieve acties:

a) Communicatie bevorderen ‘ )
: . . e f )
b) Aanbevelingen formuleren om herhaling te vermijden @8 'l
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| Food for thought

10/0 /2008 "

Kwaliteitsvolle zorg

Personen met

klachtrecht?
BWC, CME, DOO, ...
RMC?
Ops?

DEFENSIE |
LA DEFENSE

DEFENSIE

Medische Component
13




| Food for thought

Dienst

RMC/Ops
Ombudsdienst

Dienst

Dienst

Vertrouwen-
persoon

Ambulante
Zorgen
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Opportunities are where
the complaints are.
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