
Patiëntenparticipatie en werken aan een 

gezondheidsvaardige organisatie, 

hoe krijgt dit vorm bij UZ Gent? 
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45 gebouwen opp. ca. 
325.000 m²

1061 erkende bedden
37 VPE



3 /



Beslissing

▪ Uitstel Qmentum audit

▪ Covid 19 als 
kwaliteitstest

▪ Keuze voor een UZ Gent 
kwaliteitsmodel

Opmaak 
normenkader

▪ QRB

▪ Validatie STQ

▪ Communicatie

Implementatie
▪ Keuze prioriteiten

▪ Zelfevaluatie

▪ Doelstellingen

▪ Lopende projecten

▪ Afdelingen aan de slag

▪ Indicatoren

▪ Kwaliteitsrondes

▪ Themarondes 
patiëntveiligheid

▪ …

Externe toetsing

2021 2022 2023 20242020

Focus & draagvlak

▪ Focusgroepen

▪ Bevraging

▪ Interview medewerkers 
& Patiëntenraad

1. Kwaliteitssysteem

2. Patiëntveiligheid

3. Patiëntgerichtheid

4. Continuïteit van zorg

5. Toegankelijke zorg

6. Efficiëntie

7. Effectiviteit

Voorbereiding 
implementatie

▪ Detail norm in fiche

▪ Link Zorginspectie

▪ Update kwaliteits-
structuur

Voorbereiding 
check

▪ Update intern 
toetsingssysteem

PARTICIPATIEF KWALITEITSMODEL
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DE PATIËNT* DOORLOOPT EEN GESTROOMLIJND, VEILIG ZORGTRAJECT, 
REKENING HOUDEND MET ZIJN CONTEXT, NODEN EN VERWACHTINGEN

MEDEWERKER

CORRECT OMGAAN MET 
INCIDENTEN/RISICO’S BIJ 

PATIËNTEN

* ook zijn mantelzorger en significante naaste

GEBRUIK VAN TOOLS VOOR 
VEILIGE ZORG

EEN VEILIGE, EFFICIËNTE, EFFECTIEVE EN ZORGZAME WERKOMGEVING

RUIMTE VOOR EIGEN KLEMTONEN EN AANVULLING …

Waarden UZ Gent

STREVEN NAAR OPTIMALE 
RESULTATEN I.F.V. 
DOELSTELLINGEN 

GESTROOMLIJNDE 
ZORGPLANNING OP BASIS 

VAN EEN VOLLEDIG EN 
CORRECT DOSSIER

EFFICIËNTE EN EFFECTIEVE 
INFORMATIE-

UITWISSELING BIJ 
PATIËNTGEBONDEN 

INFORMATIEOVERDRACHT
PATIËNT-

GERICHTE EN 
TOEGANKELIJKE 

ZORG

PARTICIPATIEF 
KWALITEITSMODEL 

UZ GENT
Efficiëntie

Patiëntveiligheid
Effectiviteit

Patiëntgerichte en 
toegankelijke zorg

Continuïteit van zorg
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TOEGANKELIJKE GEVALIDEERDE 
RICHTLIJNEN

OPTIMALISATIE VAN 
PROCESSEN

LEIDINGGEVEN EN/MET LEIDERSCHAP

EEN ORGANISATIE 
DIE ONDERSTEUNT 

MET SYSTEMEN

VERBETERCULTUUR DOOR EEN 
ONDERSTEUNEND 
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Waarden UZ Gent

RUIMTE VOOR EIGEN KLEMTONEN EN AANVULLING …

Efficiëntie
Patiëntveiligheid Continuïteit van zorg

Effectiviteit

Patiëntgerichte en toegankelijke 
zorg

Ik reageer correct op een incident of een 
risico door:
▪ eerst te zorgen voor de veiligheid en welzijn 

van de patiënt
▪ de behandelende arts en/of leidinggevende 

te informeren
▪ open te communiceren met de patiënt over 

het incident
▪ te melden in IML om eruit te leren en te 

verbeteren

Ik organiseer transfer/ontslag van de patiënt 
correct en maak duidelijke afspraken intern en 
extern om de continuïteit van zorg te 
verzekeren

Ik noteer tijdig alle uitgevoerde 
zorgen/observaties/orders eenduidig, volledig 
en op de correcte plaats in het 
patiëntendossier

Ik weet waar richtlijnen, nodig om een 
handeling te stellen, te vinden zijn en pas 
die correct toe

Voor patiënten waar verschillende 
disciplines bij betrokken zijn, zorg ik ervoor 
dat een gestructureerd MDO plaatsvindt, 
met een correcte weergave in het dossier 
en met deelname van de patiënt waar 
nodig
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Het IML-systeem is eenvoudig toegankelijk 
voor veilig melden en opvolgen van 
incidenten; er is ondersteuning van 
medewerkers betrokken bij een incident

Het documentenbeheersysteem is 
eenvoudig toegankelijk voor gevalideerde
en actuele richtlijnen

Een geïntegreerd EPD werkt performant en geeft toegang aan 
alle zorgverleners betrokken bij het traject van de patiënt
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LEIDINGGEVENDEN EN/MET LEIDERSCHAP 

Ik organiseer een begeleiding voor 
studenten/assistenten/nieuwe medewerkers:
▪ Een mentor
▪ Introductie: afstemming over wederzijdse 

verwachtingen
▪ Opleidingsplan
▪ Veilige leeromgeving

Ik informeer de patiënt in begrijpbare taal, op 
maat en ga na of de informatie duidelijk is 
begrepen door evt. te laten herhalen in zijn 
eigen woorden

Ik kijk kritisch naar mijn werkomgeving en 
werk actief mee aan verbeteracties

Ik stel mezelf voor aan de patiënt met naam 
en functie bij start van een shift of bij nieuw 
contact

Ik luister actief naar de patiënt, peil naar zijn 
verwachtingen en gebruik zijn advies

Ik overleg met de patiënt,  bespreek de opties, 
personaliseer de standaard zorgtrajecten en 
vraag toestemming

Ik activeer de patiënt maximaal om mee te 
waken over zijn traject en wijs hem ook op zijn 
plichten

Ik verifieer de correcte identiteit voordat ik 
een handeling stel bij de patiënt

Ik gebruik de tools voor veilige zorg:
▪ Time out & checklist
▪ 5-puntencontrole bij medicatievoorschrift, 

bereiden en toedienen
▪ Dubbele controle HRM
▪ Actualiseren (thuis)medicatieoverzicht
▪ …

Ik volg de basisvoorwaarden van handhygiëne 
in een zorgzone

Ik bespreek de therapiecode met de patiënt 
i.f.v. zijn toestand, vul die in zijn dossier en 
evalueer

Elk (medisch) apparaat met periodiek onderhoud is gelabeld 
met een niet-verlopen onderhoudssticker

Ik gebruik incidenten, klachten … om 
verbeteracties te realiseren op de dienst/afdeling

Ik gebruik de ISBARR-methodiek bij 
mondelinge patiëntgebonden informatie-
overdracht De toetsing van richtlijnen 

en processen gebeurt 
participatief/waarderend en 
heeft een educatieve 
waarde voor medewerker
 en teams

Ik zorg voor goede communicatie met de 
huisarts/verwijzer in geval van kritische 
situaties, vroegtijdige zorgplanning
en overlijden

Ik zorg ervoor dat de patiënt weet wie zijn 
verantwoordelijke zorgverlener is op elk 
moment tijdens zijn traject

Patiëntenparticipatie wordt ondersteund door eenvoudig 
toegankelijke initiatieven (patiëntenraad, patiëntenportaal, 
verwijzersportaal, patiëntenverenigingen …)

Leidinggevenden worden ondersteund met tools voor  
functioneren van individuele teamleden en teamwerking 
(functioneringsgesprek, systematisch teamoverleg, vorming, 
teamactiviteit, triggeren rond kwaliteitsdenken)

Bij het inrichten van processen wordt gestreefd naar 
efficiëntie en veiligheid, met focus op de zorg en 
afgestemd op de patiënt

De zorg van de patiënt wordt georganiseerd vanuit het 
traject van de patiënt (transmuraal, interdisciplinair 
o.b.v. zorgpaden, zorgprocessen)

Ik kijk kritisch naar mijn eigen functioneren en 
stem dit af met persoonlijke, afdelings-, 
sector-  en ziekenhuisdoelstellingen

Voor de realisatie van doelstellingen worden aangepaste 
bestaffing en middelen voorzien

De verbetercultuur wordt gestimuleerd door afdelingen/diensten 
actief te ondersteunen bij knelpunten en verbeterprojecten en 
door initiatieven om te leren van elkaar

Ik zorg voor het optimaal functioneren van de  
individuele medewerkers en het team

Systemen voor kwaliteitsopvolging 
(indicatoren…) ondersteunen 
diensten/afdelingen om aan te 
tonen of ze voldoen aan intern 
bepaalde doelstellingen en 
externe ‘wettelijke’ vereisten

Ik stimuleer de ‘speak up’- en ‘no blame’-cultuur

Ik heb een professionele attitude

Ik spreek anderen aan bij issues op een niet 
beschuldigende wijze

Ik denk en handel duurzaam

Ik werk samen met en zorg voor collega’s

Er is een systeem om risico’s systematisch te inventariseren, te 
beoordelen en op te volgen

EEN VEILIGE, EFFICIËNTE, EFFECTIEVE EN ZORGZAME WERKOMGEVING

MEDEWERKER

6

Ik ben bereikbaar en toegankelijk

Ik werk actief mee aan afdelings-, sector-  
en ziekenhuisdoelstellingen

Transparantie wordt nagestreefd door effectieve 
communicatieL
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* ook zijn mantelzorger en significante naaste

DE PATIËNT* DOORLOOPT EEN GESTROOMLIJND, VEILIG ZORGTRAJECT, 
REKENING HOUDEND MET ZIJN CONTEXT, NODEN EN VERWACHTINGEN

➢ Groen: voor alle medewerkers
➢ Geel: voor medewerkers betrokken 

bij de zorg voor patiënten
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Participatief kwaliteitsmodel UZ Gent in detailfiches



Waarden UZ Gent

RUIMTE VOOR EIGEN KLEMTONEN EN AANVULLING …

Efficiëntie
Patiëntveiligheid Continuïteit van zorg

Effectiviteit

Patiëntgerichte en toegankelijke 
zorg

Ik reageer correct op een incident of een 
risico door:
▪ eerst te zorgen voor de veiligheid en welzijn 

van de patiënt
▪ de behandelende arts en/of leidinggevende 

te informeren
▪ open te communiceren met de patiënt over 

het incident
▪ te melden in IML om eruit te leren en te 

verbeteren

Ik organiseer transfer/ontslag van de patiënt 
correct en maak duidelijke afspraken intern en 
extern om de continuïteit van zorg te 
verzekeren

Ik noteer tijdig alle uitgevoerde 
zorgen/observaties/orders eenduidig, volledig 
en op de correcte plaats in het 
patiëntendossier

Ik weet waar richtlijnen, nodig om een 
handeling te stellen, te vinden zijn en pas 
die correct toe

Voor patiënten waar verschillende 
disciplines bij betrokken zijn, zorg ik ervoor 
dat een gestructureerd MDO plaatsvindt, 
met een correcte weergave in het dossier 
en met deelname van de patiënt waar 
nodig
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Het IML-systeem is eenvoudig toegankelijk 
voor veilig melden en opvolgen van 
incidenten; er is ondersteuning van 
medewerkers betrokken bij een incident

Het documentenbeheersysteem is 
eenvoudig toegankelijk voor gevalideerde
en actuele richtlijnen

Een geïntegreerd EPD werkt performant en geeft toegang aan 
alle zorgverleners betrokken bij het traject van de patiënt
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LEIDINGGEVENDEN EN/MET LEIDERSCHAP 

Ik organiseer een begeleiding voor 
studenten/assistenten/nieuwe medewerkers:
▪ Een mentor
▪ Introductie: afstemming over wederzijdse 

verwachtingen
▪ Opleidingsplan
▪ Veilige leeromgeving

Ik informeer de patiënt in begrijpbare taal, op 
maat en ga na of de informatie duidelijk is 
begrepen door evt. te laten herhalen in zijn 
eigen woorden

Ik kijk kritisch naar mijn werkomgeving en 
werk actief mee aan verbeteracties

Ik stel mezelf voor aan de patiënt met naam 
en functie bij start van een shift of bij nieuw 
contact

Ik luister actief naar de patiënt, peil naar zijn 
verwachtingen en gebruik zijn advies

Ik overleg met de patiënt,  bespreek de opties, 
personaliseer de standaard zorgtrajecten en 
vraag toestemming

Ik activeer de patiënt maximaal om mee te 
waken over zijn traject en wijs hem ook op zijn 
plichten

Ik verifieer de correcte identiteit voordat ik 
een handeling stel bij de patiënt

Ik gebruik de tools voor veilige zorg:
▪ Time out & checklist
▪ 5-puntencontrole bij medicatievoorschrift, 

bereiden en toedienen
▪ Dubbele controle HRM
▪ Actualiseren (thuis)medicatieoverzicht
▪ …

Ik volg de basisvoorwaarden van handhygiëne 
in een zorgzone

Ik bespreek de therapiecode met de patiënt 
i.f.v. zijn toestand, vul die in zijn dossier en 
evalueer

Elk (medisch) apparaat met periodiek onderhoud is gelabeld 
met een niet-verlopen onderhoudssticker

Ik gebruik incidenten, klachten … om 
verbeteracties te realiseren op de dienst/afdeling

Ik gebruik de ISBARR-methodiek bij 
mondelinge patiëntgebonden informatie-
overdracht De toetsing van richtlijnen 

en processen gebeurt 
participatief/waarderend en 
heeft een educatieve 
waarde voor medewerker
 en teams

Ik zorg voor goede communicatie met de 
huisarts/verwijzer in geval van kritische 
situaties, vroegtijdige zorgplanning
en overlijden

Ik zorg ervoor dat de patiënt weet wie zijn 
verantwoordelijke zorgverlener is op elk 
moment tijdens zijn traject

Leidinggevenden worden ondersteund met tools voor  
functioneren van individuele teamleden en teamwerking 
(functioneringsgesprek, systematisch teamoverleg, vorming, 
teamactiviteit, triggeren rond kwaliteitsdenken)

Bij het inrichten van processen wordt gestreefd naar 
efficiëntie en veiligheid, met focus op de zorg en 
afgestemd op de patiënt

De zorg van de patiënt wordt georganiseerd vanuit het 
traject van de patiënt (transmuraal, interdisciplinair 
o.b.v. zorgpaden, zorgprocessen)

Ik kijk kritisch naar mijn eigen functioneren en 
stem dit af met persoonlijke, afdelings-, 
sector-  en ziekenhuisdoelstellingen

Voor de realisatie van doelstellingen worden aangepaste 
bestaffing en middelen voorzien

De verbetercultuur wordt gestimuleerd door afdelingen/diensten 
actief te ondersteunen bij knelpunten en verbeterprojecten en 
door initiatieven om te leren van elkaar

Ik zorg voor het optimaal functioneren van de  
individuele medewerkers en het team

Systemen voor kwaliteitsopvolging 
(indicatoren…) ondersteunen 
diensten/afdelingen om aan te 
tonen of ze voldoen aan intern 
bepaalde doelstellingen en 
externe ‘wettelijke’ vereisten

Ik stimuleer de ‘speak up’- en ‘no blame’-cultuur

Ik heb een professionele attitude

Ik spreek anderen aan bij issues op een niet 
beschuldigende wijze

Ik denk en handel duurzaam

Ik werk samen met en zorg voor collega’s

Er is een systeem om risico’s systematisch te inventariseren, te 
beoordelen en op te volgen

EEN VEILIGE, EFFICIËNTE, EFFECTIEVE EN ZORGZAME WERKOMGEVING

MEDEWERKER
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Ik ben bereikbaar en toegankelijk

Ik werk actief mee aan afdelings-, sector-  
en ziekenhuisdoelstellingen

Transparantie wordt nagestreefd door effectieve 
communicatieL
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* ook zijn mantelzorger en significante naaste

DE PATIËNT* DOORLOOPT EEN GESTROOMLIJND, VEILIG ZORGTRAJECT, 
REKENING HOUDEND MET ZIJN CONTEXT, NODEN EN VERWACHTINGEN

➢ Groen: voor alle medewerkers
➢ Geel: voor medewerkers betrokken 

bij de zorg voor patiënten

Patiëntenparticipatie wordt ondersteund door eenvoudig 
toegankelijke initiatieven (patiëntenraad, patiëntenportaal, 
verwijzersportaal, patiëntenverenigingen …)

Patiëntenparticipatie wordt ondersteund 
door eenvoudig toegankelijke initiatieven 
(patiëntenraad, patiëntenportaal, 
verwijzersportaal, patiëntenverenigingen …)



PARTICIPATIE VAN PATIËNTEN IN HUN INDIVIDUEEL ZORGTRAJECT

1. INFORMEREN 2. RAADPLEGEN
3. ZICH LATEN 

ADVISEREN

4. 

SAMENWERKEN

5. PATIËNT LATEN 

BESLISSEN

BELEID PATIËNTENPARTICIPATIE: PATIËNT ALS PARTNER

PATIËNTENPARTICIPATIE OP ZIEKENHUIS- EN AFDELINGSNIVEAU

INFORMATIE 

VOOR PATIËNTEN

INPUT VAN PATIËNTEN I.F.V. 

KWALITEITSVERBETERING

SAMENWERKING MET 

PATIËNTEN(VERENIGINGEN)
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▪ Kwaliteitsrondes

▪ Ombudsdienst 
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Met de oprichting van de preopnamebalie willen we patiënten pro-actief informeren over de 
administratieve en financiële kant van de opname in het ziekenhuis. Indien de inzet van een 
expert (bvb cel sofia, team buitenland of sociaal werk) noodzakelijk is, verwijzen wij gericht door 
en brengen we hen in contact met de juiste persoon. 
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Dienstgebonden initiatieven



Specifiek voor kinderen

Het zorgpaspoort is beschikbaar in EPD 

maar kan ook door de patiënt/ouder zelf 

ingevuld worden in een fysiek boekje:

zorgpaspoort.pdf (uzgent.be)

Wie dit paspoort krijgt, wordt bepaald 

door de verpleegkundigen/artsen en 

pedagogisch medewerkers. Het boekje 

kunnen ze ook gebruiken voor 

behandeling of opname in andere 

ziekenhuizen.

Dit alles kadert in het globale pijnbeleid 

bij kinderen waar op de website heel 

wat info over te vinden is:

Pijn bij kinderen | UZ Gent

12 /

Zorgpaspoort

Folders Kindergeneeskunde | UZ Gent

https://www.uzgent.be/sites/default/files/documents/zorgpaspoort.pdf
https://www.uzgent.be/patient/zoek-een-arts-of-dienst/kindergeneeskunde/ondersteuning-en-opvang/pijn-bij-kinderen
https://www.uzgent.be/patient/zoek-een-arts-of-dienst/kindergeneeskunde/folders-kindergeneeskunde


Folder opgemaakt ism de patiëntenraad

13 /
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DE PATIËNT* DOORLOOPT EEN GESTROOMLIJND, VEILIG ZORGTRAJECT, 
REKENING HOUDEND MET ZIJN CONTEXT, NODEN EN VERWACHTINGEN

MEDEWERKER

CORRECT OMGAAN MET 
INCIDENTEN/RISICO’S BIJ 

PATIËNTEN

* ook zijn mantelzorger en significante naaste

GEBRUIK VAN TOOLS VOOR 
VEILIGE ZORG

EEN VEILIGE, EFFICIËNTE, EFFECTIEVE EN ZORGZAME WERKOMGEVING

RUIMTE VOOR EIGEN KLEMTONEN EN AANVULLING …

Waarden UZ Gent
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RESULTATEN I.F.V. 
DOELSTELLINGEN 
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Ik informeer de patiënt in begrijpbare taal, op 
maat en ga na of de informatie duidelijk is 
begrepen door evt. te laten herhalen in zijn 
eigen woorden

Ik stel mezelf voor aan de patiënt met naam en 
functie bij start van een shift of bij nieuw 
contact

Ik luister actief naar de patiënt, peil naar zijn 
verwachtingen en gebruik zijn advies

Ik heb een professionele attitude

4

2

3

1

PATIËNTGERICHTE 
EN TOEGANKELIJKE 

ZORG

…

https://intranet.uzgent.be/bad/1766/Documents/Gezondsheidsvaardigheden%20met%20ondertiteling.mp4


Project gezondheidsvaardigheden
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Uit onderzoek blijkt dat 1 op 3 van de Belgen een laag niveau voor gezondheidsvaardigheden heeft. Dit project kwam tot stand dankzij een 

samenwerking van team kwaliteit met team PB&A.

https://intranet.uzgent.be/bad/1766/Documents/Gezondsheidsvaardigheden%20met%20ondertiteling.mp4


Wat zijn gezondheidsvaardigheden?
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Gezondheidsvaardigheden zijn iemands vaardigheden om informatie 

over gezondheid te vinden, begrijpen en toepassen bij het nemen 

van beslissingen over de gezondheid.​

Het gaat om meer dan alleen lees- en schrijfvaardigheden

Bijv. informatie opzoeken op internet, hoofd- van bijzaken onderscheiden, informatie 

kunnen toepassen, afspraken inplannen en nakomen,…

Project gezondheidsvaardigheden



Fact sheet gezondheidsvaardigheden
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 Wat zijn gezondheidsvaardigheden?

 Signalen herkennen die wijzen op lagere gezondheidsvaardigheden

 Mondelinge communicatie

 Schriftelijke communicatie

 Ondersteunend materiaal

Ter beschikking voor alle medewerkers op het intern informatieplatform

Project gezondheidsvaardigheden

https://infoland.ai.internal.uzgent.be/iProva/iDocument/Viewers/Frameworks/ViewDocument.aspx?DocumentID=c8f70341-1f26-4a7a-ae60-4aa9f41fd9d6&NavigationHistoryID=27864487&PortalID=155&Query=fact+sheet+gezondheidsvaardigheden


Mogelijke signalen
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 Opleidingsniveau

 Leeftijd

 Moeite met vertellen van een chronologisch verhaal

 Vermijden van lees- en schrijfsituaties

 Ongemakkelijk of boos worden als er teveel vragen gesteld worden

 Te laat komen of op de verkeerde dag

 Ongeïnteresseerd of ongemotiveerd over komen

 …

Project gezondheidsvaardigheden



Mondelinge communicatie
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 Tip 1: Creëer een vertrouwde omgeving

 Tip 2: Gebruik eenvoudige taal

 Tip 3: Geef informatie stap-voor-stap

 Tip 4: Gebruik visuele middelen

 Tip 5: Neem de tijd

 Tip 6: Ga na of de patiënt de informatie begrepen heeft

…en doe dit bij alle patiënten

Project gezondheidsvaardigheden



Communicatie in de organisatie

Intranet: info + filmpjes

Fact sheet

Affiches

Werkoverleg

Nieuwsbrief

Patiëntenraad

Quiz

22  / 



23  / 



24 /



Universitair Ziekenhuis Gent

C. Heymanslaan 10  |  B 9000 Gent

T +32 (0)9 332 21 11

E info@uzgent.be

www.uzgent.be

Volg ons op

KATHLEEN BOGAERT

Coördinator integrale kwaliteit

Strategische beleidscel

http://www.facebook.com/uzgent
http://www.twitter.com/uzgent
http://www.uzgent.be/
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