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      Jak tworzyć procedury obsługi pacjenta


      Podczas obsługi pacjentów w rejestracji kluczowa jest znajomość przepisów. Pracownik rejestracji musi być świadomy regulacji, które wpływają na jego pracę, w tym na obsługę pacjenta. Na jakie kwestie prawne należy zwracać uwagę, tworząc procedury obsługi pacjenta w rejestracji?


      Pracownicy rejestracji przychodni czy szpitala na co dzień działają w środowisku mocno obwarowanym przepisami. Ma to duży wpływ na komunikację z pacjentem i kwestie związane z jego obsługą.


      Znaczenie przepisów w obsłudze pacjentów w rejestracji pokazują sytuacje, także te medialne. Jedną z nich był wypadek autokaru wiozącego dzieci na wycieczkę szkolną.


      Kolizja zdarzyła się na południu Polski, a dzieci jechały z Warszawy. Dla rodziców najszybszą możliwą formą kontaktu był telefon do szpitala.


      Okazało się, że bliscy mają problem z uzyskaniem jakiejkolwiek informacji. Powodem, na który powoływali się pracownicy szpitala, była ochrona danych osobowych. To wbrew pozorom nie tylko medialna historia, ale realia codziennej pracy w placówkach medycznych.


      
         
            
         

         
            
               	
                  •WAŻNE


                  Zdarzają się sytuacje, gdy pacjent jest nieprzytomny, a jego rodzina (nie mając upoważnienia) potrzebuje dokumentacji medycznej, by przewieźć go do innej placówki, albo na SOR dzwoni zaniepokojona matka, bo jej córka nie wróciła do domu i szuka jej we wszystkich pobliskich szpitalach.


                  Te sytuacje pokazują, że pracownik rejestracji musi w swojej pracy łączyć zasady obsługi pacjenta z wiedzą prawną. Często konkretne zachowanie pracownika będzie podyktowane tym, co jest możliwe lub co nie jest możliwe ze względu na przepisy.

               
            

         
      


      Pracownicy w podobnych sytuacjach powołują się nie tylko na ustawę o ochronie danych osobowych, ale także na inne przepisy, na przykład ustawy o prawach pacjenta, ustawy o świadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze środków publicznych czy o zawodzie lekarza i lekarza dentysty.


      W rejestracji placówki medycznej natłok przepisów wymaga bardzo świadomego poruszania się od strony prawnej pracowników mających kontakt z pacjentem. Dlatego też, opracowując procedury obsługi pacjenta w rejestracji, trzeba brać pod uwagę czynnik prawny, który bezpośrednio wpływa na jakość obsługi pacjenta.


      Dlaczego kwestie prawne są ważne


      Przepisy w branży medycznej są tak istotne, ponieważ dotyczą kilku obszarów. Należą do nich przepisy o ochronie danych osobowych (RODO), prawa pacjenta, kwestie związane z regulacjami Narodowego Funduszu Zdrowia. Jest więc bardzo dużo wymogów prawnych i w efekcie pacjent często słyszy słowo „nie” (odmowę) ze strony

   


   
      pracownika rejestracji, właśnie ze względu na te przepisy.


      Z kolei pacjent, słysząc słowo „nie”, denerwuje się. Nie lubi odmowy, jak każda osoba, która jest klientem. W jego odczuciu jest to przeszkoda, która utrudnia sprawne załatwienie sprawy. Dobra znajomość aspektów prawnych daje więc pracownikom rejestracji argumenty do rozmowy z pacjentem: „nie odmawiam, bo tak sobie wymyśliłem, ale dlatego, że takie są prawne uwarunkowania”.


      Wiedza prawna dodaje też pewności siebie. Pracownik rejestracji może powołać się na konkretne ustawy/regulaminy/przepisy. Jeśli kwestie przepisów prawnych spiszemy w formie procedur obsługi pacjenta, to otrzymuje on przydatne narzędzie pracy. Ułatwia mu to odwołanie się do zasad lub przypomnienie argumentów prawnych, by przeprowadzić rozmowę z pacjentem.


      Gdy z kolei myślimy już o przepisach dotyczących ochrony danych osobowych, to dobrze opisane procedury obsługi pacjenta mogą stanowić dokument pomocniczy, by wykazać zasadę rozliczalności.


      Rozliczalność oznacza możliwość przedstawienia dowodów na adekwatne do sytuacji i zgodne z RODO postępowanie.


      Opisując w procedurach obsługi pacjenta zasadę, że przy okienku rejestracji stoi tylko jeden pacjent, w efekcie stworzymy dokument, który może być wykorzystany jako dowód, że podchodzimy profesjonalnie do kwestii RODO.


      Opisując procedury pacjenta, w sytuacji gdy od strony prawnej jest coś niemożliwe, stosuj następujące reguły:


      •postaraj się opisać zasadę językiem pozytywnym: co jest możliwe, jakie warunki trzeba spełnić, by było możliwe;


      •używaj formy bezosobowej. Zamiast: ja (rejestratorka) nie mogę, mów: zgodnie z przepisami prawnymi…;


      •tworząc procedury prawne, zwracaj uwagę, by język wypowiedzi był przyjazny i zawierał zwroty grzecznościowe. To pomaga obniżyć niezadowolenie pacjenta z powodu otrzymanej odmowy.


      Dostęp do kalendarza wizyt i ochrona danych to też ważne aspekty


      Pracownicy rejestracji są punktem kontaktowym – przede wszystkim dla pacjentów, ale też często dla lekarzy zatrudnionych w przychodni. Prowadzą kalendarz wizyt, umawiają pacjentów, zmieniają terminy wizyt w zależności od potrzeb, odpowiadają na pytania związane z zakresem i cenami usług medycznych świadczonych przez przychodnię.


      Sprawne zarządzanie rejestracją wymaga zatem, aby pracownicy rejestracji mieli pełen dostęp do informacji o grafiku lekarzy (osoba odpowiedzialna za planowanie czasu pracy powinna z odpowiednim wyprzedzeniem przekazywać grafiki do rejestracji) i o zmianach wywołanych np. nieplanowanymi nieobecnościami czy opóźnieniami.


      Lekarze i pielęgniarki udzielający świadczeń muszą wiedzieć, komu w rejestracji mają przekazywać informacje np. o konieczności odwołania wizyty.


      Poza tym pracownicy rejestracji powinni być wyposażeni w opisy udzielanych świadczeń oraz w informacje o ich koszcie. Warto zadbać o przeszkolenie pracowników w tym zakresie, żeby uniknąć wprowadzenia pacjentów w błąd.


      Pracownicy rejestracji medycznej mają dostęp do wielu zbiorów danych osobowych – danych pacjentów, danych lekarzy, kontrahentów przychodni.


      Jednym z elementów zapewnienia odpowiedniego poziomu ochrony jest przekazanie pracownikom wiedzy o tym, czym dane osobowe są, jakie rodzaje ryzyka wiążą się z ich wykorzystywaniem, jakie zasady dostępu do danych obowiązują czy jakie procedury bezpieczeństwa wdrożył administrator. Wiedza ta powinna być cyklicznie aktualizowana, np. podczas wewnętrznych szkoleń.


      Wskazane jest także wydanie pracownikom pisemnych upoważnień do przetwarzania danych osobowych określających zakres dostępu konkretnej osoby oraz obowiązki związane z ochroną danych osobowych (np. obowiązek zachowania tajemnicy).

   


   
      Jak łączyć zasady obsługi pacjenta z kwestiami prawnymi w praktyce


      
         
            

            

            
         

         
            
               	
                  1.

               

               	
                  Weryfikacja prawa do ubezpieczenia

               

               	
                  Od strony obsługi pacjenta ważna jest kwestia opisania tej zasady językiem pozytywnym oraz odwołując się do argumentów prawnych: aby Panią zarejestrować na wizytę, zgodnie z wymogami NFZ, niezbędna jest weryfikacja ubezpieczenia na podstawie Pani dowodu tożsamości.

               
            


            
               	
                  2.

               

               	
                  Wydawanie dokumentów, na przykład wyników badań

               

               	
                  Od strony prawnej kluczowa jest tu weryfikacja tożsamości i przepisy RODO. Od strony obsługi z kolei warto pacjenta informować o alternatywnych możliwościach odbioru wyników badań i mieć je opisane w procedurze: wyniki badań może Pan odebrać osobiście lub upoważniona przez Pana osoba.


                  Warto też 
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