Chronische zorg & patiénten die niet verschijnen op afspraken (no-show)

Hoe moeten we omgaan met patiénten die herhaaldelijk niet op afspraken verschijnen voor de
zorgprogramma’s Diabetes, COPD of CVRM/VVR?

Helaas komt het voor dat patiénten niet verschijnen op een afspraak bij POH of huisarts. Soms is er
een goede reden voor en wordt een nieuwe afspraak gemaakt. Maar niet altijd. Als een patiént
herhaaldelijk niet verschijnt op achtereenvolgende afspraken en ook niet reageert op uitnodigingen
voor controle afspraken dan wordt dit aangeduid als ‘no show’.

Het doel van de zorgprogramma’s is het verlenen van goede zorg. Daarom doen praktijk-
medewerkers moeite om afspraken te maken met de patiént.

Het kan zijn dat een patiént daar, om verschillende redenen, geen gebruik van wil maken. In dat
geval geldt voor de zorgprogramma’s dat de huisarts een patiént moet excluderen als hij/zij een heel
jaar niet is verschenen op ingeplande controleafspraken en hier geen onvoorziene omstandigheden
voor zijn, zoals een tijdelijke opname in het ziekenhuis of een revalidatietraject elders.
Huisartspraktijken krijgen voor elke geincludeerde patiént een bedrag. Het is niet de bedoeling dat
praktijken dit bedrag ontvangen voor patiénten die niet worden gezien.

Voordat een patiént wordt geéxcludeerd uit het zorgprogramma, wordt van de praktijkmedewerkers
verwacht dat verspreid over het jaar tenminste bij twee verschillende ingeplande periodieke
controles is geprobeerd om de patiént te motiveren om te (blijven) komen op controle-afspraken.
Dit kan bijvoorbeeld door:
- De patiént te bellen of een brief te sturen met het verzoek een nieuwe afspraak te maken;
- De patiént aan te spreken tijdens een contactmoment, bijvoorbeeld een spreekuurafspraak
buiten het zorgprogramma of bij de aanvraag van een herhaalrecept.

In het stroomdiagram aan het eind van dit document staat als hulpmiddel een voorbeeld uitgewerkt.
Het is goed om daarbij de patiént te wijzen op het belang van regelmatige controle en om te vragen
naar de reden van het niet op de afspraak verschijnen.

De boeken ‘Protocollaire Diabeteszorg, CVRM in de huisartspraktijk en Astma en COPD in de
huisartspraktijk bieden uitgebreide informatie, inclusief voorbeeldbrieven. HIS-en beschikken vaak
over een protocol voor no-show/zorgweigeraars met de mogelijkheid een memo in het HIS te
plaatsen en/of de patiént een automatisch gegenereerde brief te sturen.

Om te bepalen welke patiénten een jaar niet op ingeplande controleafspraken zijn verschenen is het
van belang om in het HIS bij te houden wanneer een patiént niet op de afspraak is verschenen en
welke acties daarop zijn ondernomen.

Het is raadzaam om naast de no-show ook te noteren welke actie vervolgens is ondernomen
(telefonisch contact, brief sturen, etc.).

Als een patiént geéxcludeerd is dan bespreekt de huisarts dit met de patiént op een volgend

contactmoment (bijvoorbeeld een spreekuurafspraak buiten het zorgprogramma) en wijst de patiént
op de gevolgen van exclusie.
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De huisarts waarborgt de zorg voor de patiént binnen de reguliere zorg en maakt hier zo nodig
afspraken over met de patiént. De huisarts bekijkt jaarlijks of het zinvol is de patiént opnieuw op te
roepen voor het zorgprogramma.

Te ondernemen stappen bij exclusie patiént uit zorgprogramma na een jaar van no-show:

- Tenminste twee keer in het afgelopen jaar proberen patiént op controle te krijgen en patiént steeds
opgeroepen volgens oproepschema;

- Check of patiént niet afwezig was vanwege onvoorziene omstandigheden, zoals bijvoorbeeld
opname in het ziekenhuis;

- Staak het dossier van de patiént in VIPLive en sluit de verwijzingen die vanuit VIPlive naar de
ketenpartners zijn gedaan.

- Registreer in het HIS de code voor ‘Controlebeleid’ (DMCB TZ / COCB RZ / HVCB KZ = geen geregelde
zorg);

- Spreek met de patiént over de exclusie, zodra dit mogelijk is;

- Waarborg controles in reguliere zorg;

- Bekijk tenminste jaarlijks of opnieuw oproepen voor zorgprogramma zinvol is

Hierna volgt een voorbeeld van hoe een no show patiént benaderd kan worden.
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Stroomdiagram: voorbeeld oproep- en bewakingssysteem bij no show patiént

Doorloop dit stroomdiagram bij tenminste twee geplande controleafspraken zonder afzegging door patiént. Staan er daarna binnen een jaar nog andere
controle-afspraken in de planning in het kader van het zorgprogramma? Blijf de patiént dan volgens het oproepschema oproepen.
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