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Accreditatie - Training regieartsen

Welke onderwerpen worden behandeld in het programma?
In de cursus leert de huisarts, als regie- c.q. telefoonarts de triageassistenten op de
huisartsenpost te begeleiden en feedback te geven aan de hand van de vastgestelde
criteria, werkwijze en competenties. In de training komen aan de orde:
- het toepassen van de vier onderdelen van het vak van de triagisten: medische
kennis, logistieke vaardigheden, communicatie- en praktijkvaardigheden;
- de werkwijze van de triagist met een digitaal triagesysteem (Meditra of NTS);
- toetsing van genoemde vaardigheden;
- principes van situationeel leidinggeven en coachen vanuit ontwikkelingsniveaus;
- werken volgens de HAAKPIus® criteria, die binnen het beoordelingssysteem van de
huisartsenpost worden gehanteerd in de audits;
- feedback geven en ontvangen;
- de voorwaarden voor een goede samenwerking;
- operationeel verantwoordelijk en de rol van de regiearts op de post;
- de rapportage bij het signaleren van conflicten en calamiteiten;
- de invloed van eigen normen en waarden.

Hoe luiden de leerdoelen, zo mogelijk geformuleerd in eindtermen?

Deze training biedt huisartsen werkzaam op de huisartsenpost en/of op het callcenter, de

mogelijkheid kennis te maken met de praktische toepassing van triage. Aan het eind van

de training kan de deelnemende huisarts:

- het managementinstrument triage toepassen, waarbij gebruik gemaakt wordt van de
middelen die de post inzet;

- de toepassingsmogelijkheden van triage coachen;

- de assistent feedback geven op de triage, zowel benoemen wat goed gaat, als de
verbeterpunten benoemen;

- het leergesprek voeren met de assistent om het triageproces te verbeteren;

- leidinggeven/coachen van de assistent dat aansluit op haar ontwikkelingsniveau
vanuit het concept situationeel leidinggeven.

Geef aan waardoor het onderwerp van waarde is binnen het kader van het
takenpakket van de doktersassistent, praktijkondersteuner of triagist.

De triagist stuurt de patiént door de urgentiecode vast te stellen op basis van de vraag
en de klacht van de patiént. Vervolgens zorgt de triagist dat de patiént op het juiste
moment, de juiste hulp krijgt door de juiste hulpverlening. Hierbij wordt gewerkt op basis
van de NHG-TriageWijzer. Het is de rol van de huisarts de triagist te coachen en te
beoordelen in dit proces, zodat de kwaliteit van de geboden medische zorg wordt
bewaakt. Het is daarom van belang dat de huisarts de procedures kent die de triagist
volgt en in staat is daar feedback op te geven. Samengevat: de huisarts is de coach van
de triage op de huisartsenpost. De huisarts is in deze rol eindverantwoordelijke voor de
medische kwaliteit van de geleverde zorg aan de patiént door de huisartsenpost als
organisatie.

Geef aan welke onderwijsvorm(en) gebruikt worden en hoe en waarom deze
aansluit(en) bij het onderwerp en het leerdoel.

Er wordt onderwijskundig gewerkt vanuit KOLB - handelingsgericht leren. Dat wil zeggen
dat ervarend leren, reflecteren en theorie, elkaar doorlopend opvolgen. Tijdens de
trainingen wordt theorie uitgelegd door de trainer. Hij/zij maakt hierbij gebruik van
hulpmiddelen zoals flap-over en presentaties. Ook zal een acteur aanwezig zijn waarmee
de deelnemers kunnen oefenen. Zo kunnen de deelnemers de theorie direct toepassen
door te oefenen met de acteur. Deelnemers reflecteren en geven feedback op zowel

VAN CAMPEN CONSULTING @"\'\'500/&/ Accreditatie
Tel. 088-818 00 00 b Z
e-mail: info@vancampenconsulting.nl/ cedeo*erkend § 1

4,
Fatwest



‘@ Van Campen
Consulting

sterke- als leerpunten. Het lesmateriaal bestaat uit geluidsopnames en praktijksituaties
waarbij gebruik wordt gemaakt van de acteur.

Waarop is de inhoud van het programma gebaseerd? Worden NHG-standaarden,
telefoonkaarten, bouwstenen gebruikt? Zo ja, Welke? Worden andere
richtlijnen, consensus afspraken of bronnen gebruikt? Zo ja, welke?

Deze training heeft verschillende invalshoeken. Allereerst leert de huisarts hoe triage
gaat zoals uitgevoerd door de triagist. Hierbij wordt gebruik gemaakt van NHG-
standaarden, de NHG-TriageWijzer, het digitale systeem NTS en de HAAKplus® criteria.
Ten tweede wordt in de training aandacht besteed aan het geven van feedback en het
coachen van de triagist. Hierbij wordt gebruik gemaakt van het concept situationeel
leidinggeven.

Wordt de voortgang van de deelnemers getoetst? Zo ja, hoe?

Tijdens de workshop is er een acteur aanwezig, zodat het geleerde direct in de
(nagebootste) praktijk wordt geoefend. De opbouw van het trainingsprogramma is
zodanig dat elke deelnemer kan oefenen met het geven van feedback en het herkennen
van ontwikkelingsniveaus. Hierbij wordt door trainer en acteur steeds feedback gegeven
op sterke- en ontwikkelpunten. Behalve deze praktische toetsing wordt de huisarts
verder niet getoetst.

Welke mogelijkheden voor follow-up biedt het programma?

Voor de deelnemer is er de mogelijkheid deel te nemen aan de terugkomdag horende bij
deze training. In dat dagdeel wordt teruggekomen op de in deze training behandelde
zaken. Leervragen van deelnemers, die voortkomen uit gewerkte diensten, vormen een
belangrijk onderdeel van de training.

Door wie wordt de cursus gegeven?

De cursus wordt door gegeven door ervaren trainers die opgeleid zijn door Van Campen
Consulting. Tweemaal per jaar vindt er een professionalisering plaats, waarbij de
ervaringen worden gedeeld en nieuwe ontwikkelingen worden behandeld.

Wordt de trainer systematisch geévalueerd?

Na elke training wordt op het reactie niveau naar de mening van de deelnemers
gevraagd. Dit gebeurd middels een evaluatie formulier. De antwoorden worden (later)
verwerkt bij Van Campen Consulting. Hiervan wordt een rapportage gemaakt. De
uitslagen worden bekeken en besproken met de desbetreffende trainer en opdrachtgever.
Verder wordt 20 uur per jaar besteed aan het professionaliseren van de trainers.

Op welke manier wordt in de cursus aandacht besteed aan de samenwerking en
het maken van (werk)afspraken, tussen met name huisarts,
praktijkondersteuner, doktersassistente, triagist?

Een groot deel van de training bestaat uit het coachen en begeleiden van de triagisten.
Hierbij wordt aandacht besteed aan de rolverdeling op de post tijdens diensten en hoe
daarmee omgegaan kan worden. Omdat de huisarts eindverantwoordelijke is van het
medische proces is het van belang dat de huisarts de procedures kent die de triagist
volgt. Daarnaast wordt benadrukt dat het van belang is dat de huisarts in staat is
feedback te geven op de werkwijze van de triagist, om de procedure en de
samenwerking te verbeteren.

Programma: hoe is de training opgebouwd? Geef zo gespecificeerd mogelijk aan
hoe de training is opgebouwd, waar mogelijk met een tijdsindeling.
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De training duurt 7 uur, met uitzondering van eventuele pauzes. Precieze indeling van de
tijden is afhankelijk van de vragen, wensen en leerbehoeften van de deelnemers. De
trainer past het programma hier op aan.

Globale indeling van de training is als volgt vastgelegd:

15 minuten

Opening en kennismaking
- Kennismaken met elkaar, de trainer en de acteur
- Inventariseren van ervaringen van deelnemers.
- Formuleren van wensen en leerbehoeften voor deze training.

Resultaat: voorbeelden, wensen en leerbehoeften zijn bekend en
worden geintegreerd in het programma.

40 minuten

De rol van de huisarts als regiearts
- Wat is je taak?
- Wat verwacht je van de doktersassistenten?
- Wat verwacht je van de samenwerking met de leidinggevenden
van de huisartsenpost?
Bespreken in groepjes van 3 en uitkomsten vergelijken. Komen tot
overeenstemming.

Resultaat: deelnemers komen tot een gezamenlijke omschrijving van
de rol van de huisarts als regiearts

45 minuten

Het triageproces. Wat is het en wat doet de triagist precies. Wat kunt u
verwachten en wat niet? Wat zijn nu uw verwachtingen van de triagist?

Resultaat: deelnemers kennen het proces van triage zoals doorlopen
door de triagisten op de post.

50 minuten

Het triageproces. De deelnemers gaan zelf aan de slag met het
toekennen van urgentiecodes en volgen het zojuist besproken proces.

Resultaat: deelnemers kunnen het proces van triage doorlopen zoals
ook de triagisten op de post dat doen.

90 minuten

Dilemma’s op de huisartsenpost. Urgentiebepaling, wat betekent het in
de praktijk, wat kun je tegenkomen en wat is belangrijk voor de
triagist. Hierbij vooral aandacht voor de werkwijze: niet te veel vragen
stellen. De werkwijze wordt gesystematiseerd op basis van de NHG-
TriageWijzer of het digitale systeem NTS.

Casuistiek in groepjes van 3 bespreken en plenair nabespreken.

Resultaat: deelnemers kunnen het proces doorlopen zoals ook de
triagist dat kan en (h)erkennen moeilijkheden binnen het triageproces.

Pauze

20 minuten

Deelnemers maken de schriftelijke test ‘situationeel leidinggeven’.

Resultaat: deelnemers ontdekken hun eigen voorkeursstijl met
betrekking tot leidinggeven.
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10 minuten

Korte bespreking van de testresultaten.

Resultaat: deelnemers (h)erkennen hun eigen voorkeursstijl met
betrekking tot leidinggeven.

40 minuten

Trainer licht de theorie van situationeel leidinggeven toe. Coachen op
basis van ontwikkelingsniveaus van medewerkers:

1. herkennen van ontwikkelingsniveaus;

2. stijl van leidinggeven passend bij de ontwikkeling niveaus.
Trainer maakt hierbij gebruik van voorbeelden gespeeld door de acteur.

Resultaat: deelnemers kunnen ontwikkelingsniveaus herkennen en hier
hun stijl van leidinggeven op aanpassen.

60 minuten

Het oefenen met feedback geven op gesprekken. Naar aanleiding van
bandmateriaal worden gesprekken als voorbeeld uitgewerkt. Elke
deelnemer oefent met:

- Welke feedback geef ik en waarom.

- Hoe geef ik feedback als coach.
De feedback wordt gegeven op basis van concrete gedragsindicatoren.
De feedback wordt gegeven op een drietal onderwerpen te weten:

- Medische kennis;

- De methodiek van werken;

- Communiceren met behoud van relatie.
Tijdens de oefeningen wordt geévalueerd met deelnemer, trainer en
acteur.

Resultaat: deelnemers geven feedback aan de triagist met behoud van
relatie en aan de hand van concreet gedrag.

30 minuten

Vervolg oefenen met het geven van feedback. Deze laatste oefentijd
wordt feedback gegeven waarbij rekening wordt gehouden met de
juiste stijl van leidinggeven, passend bij het ontwikkelingsniveau van de
triagist.

Resultaat: deelnemers geven feedback aan de triagist met behoud van
relatie en aan de hand van concreet gedrag, waarbij rekening gehouden
wordt met het ontwikkelingsniveau van de triagist.

20 minuten

Evaluatie
- Leerdoelen behaald?
-  Wensen voor de toekomst.

Resultaat: deelnemers evalueren of zij de gestelde leerdoelen voor deze
dag hebben gehaald en formuleren ontwikkelingspunten.
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