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הצעה להדרכות לשיפור השירות ואיכותו בדגש רפואה מקוונת לרופאי קופות החולים
הצעה מכוונת לצרכים המשולבים: שיפור איכות השירות באמצעות העצמת הרופאים לשם מתן מענה רפואי איכותי בעת שהם עונים דרך הוידאו למטופליהם.
ההצעה גובשה מתוך הבנה לצורך הממוקד בייעול השיחות, לשם שיפור איכות השירות, חוויית המטופל, והפחתת טעויות ותלונות.
מתוך הבנה כי מדובר בכמות גדולה של רופאים, אנו מציעים להכשיר תחילה קבוצת מדריכים, להעביר איתם יחד הכשרה למספר קבוצות ובהמשך להעביר אליהם את "שרביט ההדרכה" על מנת שימשיכו להטמיע את העקרונות בקרב כלל רופאי הקופה, 
בהמשך נמשיך ללוות את המדריכים, במידה ותתעוררנה שאלות או נקודות להעמקה.
כיוון שכך נתמקד בצרכים המייחדים ייעוץ מקוון:
היכרות עם ייחודו של המרחב הטיפולי, ביטויי אמפטיה, הבנת ציפיות המטופל, הסבר בשפת המטופל תוך בדיקת מידת הבנתו את ההסבר, בדיקת שביעות הרצון מהשיחה.
בנוסף יושם דגש על העלאת הדיוק באיבחון וטיפול כוללניים, על חוזה טיפולי המבוסס על הסכמה משותפת , על הערכת המיפגש ותיעודו. 
מסגרת כללית:
נעבוד לכל אורך הדרך בתהליך מקביל: התאמות מבנה הקורס לציפיותיכם, דגשים על התאמת הסדנאות לציפיות הרופאים והעברת המסר של הקשבה והתאמה לציפיות המטופל. החלטנו לגזור מתוך קורס המבוא לרפואה שלמה את החלקים המתאימים ביותר לייעוץ המקוון בדגש על ייעוץ למטופלים המוכרים לרופא, תוך שמירה על רצף טיפולי.
 החומר התיאורטי יתומצת, יועבר בסדנאות אינטראקטיביות, תוך הפעלת המשתתפים, שימוש במשוב עמיתים (המהווה כלי יעיל ביותר בלמידה של רופאים). כמו כן נשתמש בכל סדנא בסימולציות של תרחישים שיתבססו על שיחות שתועברנה אלינו דרככם, וגם בשיחות שהמשתתפים יסכימו/יבקשו לחלק עם עמיתיהם לצורך חשיבה משותפת.
 הקבוצות בנות 15 רופאים תקבלנה סדנא מקוונת אחת לשבועיים – משך חודשיים וחצי, כל קבוצה תקבל 5 סדנאות, במהלכן, כאמור נוכל להכשיר גם את המדריכים העתידיים מתוך הקופה.
  כל מיפגש יארך שעתים וחצי: 
45 דקות -  תוכן תיאורטי אינטראקטיבי, אחריהן הפסקה בת 10 ד'.
45 דקות  - הפעלה סביב הנושא/ים הנלמד/ים – הפסקה בת 10ד'.
45 דקות סימולציות, במליאה או ב"חדרי זום" וכן הקשבה לשיחות וניתוחן.
 כעבור כ-חצי שנה או שנה, מוצעת להחלטתכם סדנת המשך לשם בחינת מידת הטמעת התהליך וליטוש מיומנויות.
מדידה והערכה: מדידה והערכה תתבצענה על ידי רופאיכם העוסקים באיכות, בקרה, בטיחות המטופל וניהול סיכונים.
מדדים: לפני ואחרי סדנא ולאורך שנה אחריה.
1. תלונות מטופלים. 
2. סקר שביעות רצון מטופלים.
קיימת אפשרות להשתמש בחומר שייאסף למחקר שיתבצע על ידי מתמחה ברפואת המשפחה כחלק ממטלות ההתמחות.
תוכנית הקורס מצ"ב בנספח
בברכה
ד"ר אביבה אלעד 
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נספח:
 תוכנית קורס "כוחן של מלים"
"סדנאות לייעול, דיוק ופיתוח יכולת המענה והטיפול המקוון".
מיפגש ראשון:
לפני המיפגש יקבלו המשתתפים פרקי ויקירפואה רלבנטיים  - (מילייה, התאמות)
נושאי המיפגש: מודעות למרחב המקוון, ההצטרפות למטופל, פתיחת המיפגש היעיל.
המרחב המקוון- יתרונות, חסרונות, גבולות, רעיונות יצירתיים להתנהלות.
מודעות: למרחב הפנימי והחיצוני, לאילוצים כגון עומס בתור, זמינות מוקדים בשעות לילה וכיוצ"ב.                     התאמות: למרחב הפנימי, למרחב המקוון. (המילייה).
"אמל"י" – אני -מה יוצא לי מזה? נתייחס למוטיבציה של הרופאים לשם חיזוק ההנעה להמשך.
הצטרפות למטופל 
סיכום ומשוב
חומרים:
אחרי המיפגש יקבלו מצגת העוסקת בנושאים שיועברו במיפגש- לשימושם במהלך השבוע שאחרי המיפגש.
לקראת המיפגש השני -בשבוע השני- יתבקשו לקרוא את פרקי 'רפואה שלמה'  בנושאים "הצטרפות/"אדם לאדם" ואת הפרק הדן ב"תיחקור מערכתי" מתוך הויקירפואה.
כמו כן יקבלו סיכום קצר בנושא מודל "צמרת" – ציפיות, מחשבות, רגשות, תיפקוד. 
כל רופא יתבקש "לסמן" שיחות שברצונם לקבל עליהן משוב והדרכה. (יועבר למנהלים רפואיים בקופה כדי לאתר את הקלטת השיחות המסומנות ולהעבירן לדר' אלעד).
מיפגש שני:
נושאי המיפגש: הצטרפות למטופל, אמפטיה, בירור ציפיות המטופל, תיחקור מערכתי.
חלק ראשון: אדם לאדם – זיהוי "שפת המטופל" ושימוש בה.
אמפטיה – כוחו של הטיפול החזק ונעדר תופעות הלואי שיש ביכולתינו להעניק גם דרך הטלפון או הוידאו.
ציפיות המטופל: בירור זריז ויעיל של ציפיות המטופל ומתן מענה תואם.
סיכום ומשוב.
חלק שני: תיחקור מערכתי – הבנת התלונה בתוך הקשרה הפסיכוסוציאלי/מערכתי.
בסיום המיפגש יקבלו המשתתפים את המצגת והמלצה לקריאת פרקי 'רפואה שלמה' העוסקים  בבדיקה הגופנית ובאבחנה השלמה מהויקירפואה.
כ"כ כל רופא יתבקש "לסמן" שיחות שברצונם לקבל עליהן משוב והדרכה. (יועבר למנהלים רפואיים בקופה כדי לאתר את הקלטת השיחות המסומנות ולהעבירן לדר' אלעד).
מיפגש שלישי:
לקראת המיפגש יעברו המשתתפים על הפרק הדן בבדיקה בגישת הרפואה השלמה.
מנהלי קווי המענה בפמי יעבירו לנו שיחות שתהוונה השראה לתרחישים שנבנה.
כ"כ כל רופא יתבקש "לסמן" שיחות שברצונם לקבל עליהן משוב והדרכה. (יועבר למנהלים רפואיים בפמי כדי לאתר את הקלטת השיחות המסומנות ולהעבירן לדר' אלעד).
נושאי המיפגש: בדיקה מקוונת, איבחון ואבחנה שלמה -ביו-פסיכוסוציאלית.
חלק ראשון : הבדיקה הרפואית המקוונת – דיון לעירור מודעות והרחבת גבולות.
מצגת אינטראקטיבית – מסרים חיוביים בבדיקה.
תירגול תרחיש במליאה.
הפסקה
חלק שני: האבחנה השלמה הביו-פסיכוסוציאלית
מצגת אינטראקטיבית על עקרונות הטיפול המקוון, "הרופא כתרופה", טיפים היפנוטיים לשימוש קליני רפואי.
תירגול תרחיש במליאה.
הפסקה
תירגול תרחישים משולבים בנושאי בדיקה, איבחון וטיפול.
משוב וסיכום
בסוף המיפגש יקבלו המשתתפים מצגות בנושאים שהועברו וגם הפניה לקריאת פרקי רפואה שלמה בנושא החוזה הטיפולי ועקרונות הטיפול.
מיפגש רביעי:
נושאי המיפגש: הסכמה משותפת, החוזה הטיפולי השלם, עקרונות הטיפול ב'רפואה שלמה'
חלק ראשון : הסכמה משותפת, וידוא ההבנה של המטופל לגבי ההמלצות, החוזה הטיפולי  במפגש המקוון
מצגת אינטראקטיבית – החוזה הטיפולי הב.פ.ס.
תירגול תרחיש במליאה.
הפסקה
חלק שני: עקרונות הטיפול המקוון
מצגת אינטראקטיבית על עקרונות הטיפול המקוון, "הרופא כתרופה", טיפים היפנוטיים לשימוש קליני רפואי.
תירגול תרחיש במליאה.
הפסקה
תירגול תרחישים משולבים בנושאי הסכמה, חוזה טיפולי והמלצות טיפוליות.
משוב וסיכום
בסוף המיפגש יקבלו המשתתפים מצגות בנושאים שהועברו וגם הפניה לקריאת פרק רפואה שלמה בנושא הערכת המיפגש.
מיפגש חמישי:
 נושאי המיפגש: סיום נכון, הערכת המיפגש, בדיקת שביעות רצון המטופל, תיעוד.
חלק ראשון:
מצגת אינטראקטיבית:  סיכום בשפת המטופל והגעה להסכמה משותפת על איבחון והתנהלות, בדיקת מידת הבנה של המלצותינו (TALK BACK).
 בחינת עמידתינו בציפיות?
תירגול תרחישים והקשבה לשיחות שיביאו המשתתפים.
הפסקה
חלק שני:
מצבים מורכבים: המטופל הכועס, התנהלות מול התנגדויות, פער אג'נדות – דיון וטיפים.
תירגול תרחישים והקשבה לשיחות שיביאו המשתתפים.
הפסקה
חלק שלישי:
מודל "מה עשיתי טוב": כמה מילים על תיעוד וניהול סיכונים.
סיכום הקורס – אמ"ילי 2 – "אז מה יצא לי מזה".
סיכום הקורס ומשוב.
בברכה
דר' אביבה אלעד  MD




דר' אלון מרגלית MD PhD



מנהלת מכון אופק 



מנהל       TALK2DOC
       ת.ד. 1655 זיכרון יעקב 30900  , טל: 03-9788888,  פקס: 5781014- 50- 153,  www.talk2doc.com   support@talk2doc.com , 

[image: image1.jpg]