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Opinie-
peiling

https://www.mentimeter.com/app/presentation/alcv4v1bb8ioxqye7hswjcyag68wdypg

https://www.mentimeter.com/app/presentation/alcv4v1bb8ioxqye7hswjcyag68wdypg/c2paht5j5upn
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Opiniepeiling

Wist U?

1. Dat een patiënt een klacht kan indienen?

2. Heeft u zelf ooit een klacht ingediend?
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Patiëntenrechten 

7. Neerleggen van een klacht bij een Ombudsdienst
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Klacht: Wanneer indienen ? 

Als u oordeelt dat één van de patiëntenrechten

niet gerespecteerd werd 

door een zorgverlener 
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Ombudsdienst

Patiënt

FOD

Dienst

Dienst

DKM

DGJUR

Vertrouwen-
persoon

MHKA

Klacht: Indienen
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Klacht: Indienen

Kan ook een

Bedanking

Suggestie

of Vraag zijn
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Klacht: Indienen

1.Maximaal uitgeschreven 

2.Wie – Wat – Waar – Wanneer – Waarom - Hoe?

3.Goed beeld van de klacht

4. Misverstanden of Miscommunicatie.

5.Verwachtingen
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Klacht : Verwerken

1. Is het een Klacht?

a) Doorverwijzen

b) Onontvankelijk 

2. Klacht registreren in Database

3. Contact opnemen met belanghebbenden

a) Opening tot dialoog

b) Bemiddelen

! Medisch geheim, neutraal en onafhankelijk
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Verwerken klacht

4. Oplossingen

a) Bemiddeld

b) Aangepakt (facturatie)

c) Doorverwijzen

5. Afsluiten klacht

a) Antwoordbrief aan patiënt

b) Anonimiseren 
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Rol ombudsdienst

1.Luisteren naar de patiënt / ruimte voor hun verhaal

2.Dialoog

3.Bemiddelen

4.Preventieve acties: 

a) Communicatie bevorderen

b) Aanbevelingen formuleren om herhaling te vermijden
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Food for thought

Kwaliteitsvolle zorg

Personen met 

klachtrecht?
BWC, CME, DOO, …

RMC?

Ops? 
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Ombudsdienst

Ambulante 
Zorgen

Patiënt

RMC/Ops

FOD

Dienst

Dienst

Dienst

DKM

DGJUR

Vertrouwen-
persoon

MHKA

Food for thought
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