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Opname telefoongesprekken (protocol)

Inleiding

SAG neemt alle interne, inkomende en uitgaande telefoongesprekken op die worden gevoerd met de
interne nummers van doktersassistenten. De reden daarvoor is dat zij als eerste aanspreekpunt van
een gezondheidscentrum in toenemende mate te maken krijgen met ongewenst gedrag van
patiénten. Opnames bieden de mogelijkheid om:

1. Gesprekken terug te luisteren, situaties te analyseren en kwaliteit te verbeteren;
2. Medewerkers te beschermen tegen onterechte beschuldigingen;
3. Transparantie en verantwoording te verhogen bij klachten en geschillen.

Onderstaande bepalingen zijn bij de opnames van toepassing.

Bepalingen

e Alle interne nummers van doktersassistenten worden automatisch opgenomen. Dit geldt voor
interne, inkomende en uitgaande gesprekken.

e Alle inkomende gesprekken worden voorafgegaan door een bandje met de mededeling dat het
gesprek wordt opgenomen voor kwaliteitsdoeleinden.

e Op de SAG-website staat vermeld:

Dat de telefoongesprekken worden opgenomen
Met welk doel

De bewaartermijn

Inzagerecht van de patiént

O O O O

e Eris geen opt-out mogelijkheid. Een patiént kan als alternatief kiezen voor schriftelijke
communicatie, een e-consult via Spreekuur.nl of door langs te komen.

e Alleen centrummanagers (CM’s) hebben toegang tot de loggegevens en de opnames. Het
betreft alle opnames van alle centra. Het is technisch niet mogelijk om dit te beperken tot
een bepaald centrum. Het beluisteren en bewaren van een opname wordt geregistreerd in
het logbestand.

e Een opname kan slechts worden beluisterd:

o Op verzoek van de medewerker na een vervelend of moeilijk gesprek. Het gesprek wordt
dan door de medewerker en de CM samen beluisterd en besproken. Na toestemming
van de medewerker kan de opname beluisterd en besproken worden in een teamover-
leg.

o Na het ontvangen van een klacht of VIM-melding (Veilig Incident Melden). De CM kan
het gesprek beluisteren om de klacht of VIM-melding beter af te handelen.

o Door de patiént (inzagerecht, waarvan melding wordt gemaakt op de SAG website).
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Een transcript van een opname kan in verband met de dossierplicht worden toegevoegd aan
het klachtendossier van een patiént.

SAG mag de opnames bewaren zolang als nodig is voor het doel van de opnamen. SAG houdt
een termijn aan van 30 dagen. In opdracht van SAG verwijdert de leverancier de opnames
automatisch na 30 dagen.

Er kunnen redenen zijn om opnames langer te bewaren, bijvoorbeeld wanneer een klacht is
ingediend en de opname als bewijs kan dienen. Is hiervan sprake, dan zorgt de CM dat de
opname wordt veiliggesteld.

De opnames bevatten persoonsgegevens en vallen dus onder de geheimhoudingsplicht en
overige privacyregels. Op grond daarvan heeft de patiént het recht om de opname in het
gezondheidscentrum te beluisteren en om een kopie van het transcript te ontvangen.
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