
 

Inleiding 

Gespreksvoering bij de centralist van de meldkamer is van belang om te komen tot medisch veilig werken. Medisch veilig werken wordt 

ook bepaald door de juiste communicatie. De meldkamers ambulancedienst maken gebruik van het kwaliteitsysteem HAAKPlus.  

Om inzicht te krijgen in de kwaliteit van de triagegesprekken is de audit een belangrijk instrument om de kwaliteit te kunnen toetsen en 

te verbeteren. 

Het HAAKPlus® auditinstrument is een meetinstrument dat integraal de kwaliteit van de gesprekken beoordeelt. Dit wil zeggen dat u 

hiermee op drie kwaliteitsonderdelen meet: 

 Vakkennis (medisch/urgentiedenken); 

 Geprotocolleerd werken; 

 Communicatie.  

Ook worden ingangsklacht, urgentie en tijdsduur van de stappen in het gesprek vastgelegd. Als controle wordt een aantal 

communicatieve vaardigheden gescoord en verwerkt in de telling van de vijf gesprekken. Deze laatste telling wordt opgenomen in de 

beoordeling van de individuele kwaliteit en kwantiteit van werken. 

 

 

 

Uitgangsgedachten  

Het resultaat van de triage wordt primair bepaald door mensen, ondersteund door adequate (technische-, financiële-, en andere) 

hulpmiddelen en binnen een stimulerende context. In onze ogen vormt de kwaliteit van triage de sleutel tot het doelmatig functioneren 

van de meldkamer. Het doel van de triage is uiteindelijk dat iedere melder de juiste hulp van de juiste hulpverlener op het juiste moment 

ontvangt.  

Het meten is een vak apart. Je bent dan auditor en coach van je collega. Hiervoor worden de coaches opgeleid in 4 dagdelen.  

 



 

Het succes van triage is volgens ons gebaseerd op drie componenten namelijk:  

 

Medische kennis 

Voor de werkzaamheden van de centralist is medische kennis noodzakelijk. Ook het kunnen denken in urgentiecodes is van groot belang. 

De benodigde medische kennis wordt bepaald door de doelstelling van de activiteit. De kennis die nodig is voor het uitvoeren van een 

kwalitatief goede triage is een andere dan de kennis voor het stellen van een diagnose. Het NTS-systeem is een effectief hulpmiddel om 

te komen tot een professionele urgentiebepaling. 

 

Logistiek geprotocolleerd werken 

Het afhandelen van de triage gebeurt volgens een vaste inhoud en structuur. Dit betekent dat er volgens vastgelegde protocollen gewerkt 

wordt. Hierbij worden de wettelijke en juridische regelgeving én de afspraken binnen de organisatie bedoeld. 

 

Communicatie 

Hier gaat het om het geheel van verbale en visuele boodschappen. Dit is de ‘kleur’ van het contact, dat wordt bepaald door de interactie 

tussen de professional en de melder. Tevens bepalen de aard van de klacht, de soort hulpvraag en de emoties van de beller het verloop 

van het communicatieproces. 

 

Deze drie aspecten zijn te onderscheiden, maar niet te scheiden. De wijze waarop deze aspecten geïntegreerd worden uitgevoerd, is 

beschreven in een gespreksmodel, de werkafspraken en een effectieve en efficiënte, op de meldkamer ambulancezorg gerichte, 

communicatiemethodiek. Van Campen Consulting heeft een methode ontwikkeld om triage uit te voeren in de meldkamer, waarbij 

volgens het hierboven beschrevene, integraal wordt gewerkt.  

 

Om te komen tot professionele systematische triage, waarbij het NTS-systeem effectief wordt ingezet is het van belang de kwaliteit 

integraal te meten. Dit wil zeggen dat elk gesprek wordt gemeten op medische veiligheid, werken binnen wet en regelgeving en dit te 

doen met tevredenheid van de melder.  

Om dit te bereiken en te onderhouden kunnen de gesprekken van de centralisten beoordeeld worden op deze drie onderdelen. Deze 

beoordeling gebeurt in het auditinstrument HAAKPlus®.  

 



Draaiboek training ‘coach de coach’ voor verpleegkundigen beoordelen van de gesprekken  
 

 

Dag 1 Auditinstrument (2 dagdelen) 

Tijd Resultaat Leerinhoud Didactische werkvormen Leeractiviteit Leermiddelen  Evaluatie 

10 min Deelnemers 

kennen inhoud 

totale training 

Alle 

onderwerpen 

in de 

trainingscyclus 

Presentatie longitudinale lijn en 

onderwerpen in training. 

Concept Flap-over  

30 min De groep kent het 

ontstaan van de 

audit kwaliteit lijst 

en de resultaten in 

de branche tot nu 

toe  

Historie audit 

Onderzoek 

validering I.Q. 

healthcare 

Resultaten tot 

nu toe  

- Carrousel 

- Uitleg op het bord gezet 

- Gesprekken luisteren van 5 jaar 

geleden en nu  

 

Doen, reflectie, 

concept 

Naambordjes, 

reader coach 

de coach, flap-

over 

gesprekken  

  

20 min De deelnemer weet 

wat het 

auditinstrument 

betekent en 

waarom het wordt 

gebruikt.  

Auditinstrume

nt en 

achtergrond 

triage.  

- korte theoretische uitleg, 

- deelnemers schrijven eigen 

ervaring op en vertellen deze 

aan de groep. 

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over Noem het nut 

van het 

instrument in 

drie voordelen 

120 

min 

De deelnemers 

kennen alle  punten 

van de auditlijst en 

weten wat de items 

betekenen. 

Auditinstrume

nt en 

handleiding 

auditinstrumen

t,telefoonkaart 

Deelnemers luisteren naar een 

gesprek en scoren de items op de 

auditlijst. Het gesprek wordt stap 

voor stap doorgelopen waarbij elk 

item wordt toegelicht aan de hand 

van het gespreksmodel triage. 

Vervolgens nieuw gesprek scoren. 

We scoren in deze tijd een zes tal 

gesprekken  

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over en 

triagegesprekk

en op band  

 

Score lijsten  

 

 

Vergelijken 

resultaten 

met andere 

deelnemers 

Lunch 

 



 

70 min Deelnemer audit in 

het digitale 

auditsysteem en 

luistert gesprekken 

vanaf de fileviewer. 

Handleiding 

triageplein. 

Handleiding 

fileviewer. 

- Presentatie digitale systeem, 

- Iedere deelnemer logt in op 

laptop en doorloopt digitale 

systeem. 

Doen, reflectie 

en concept 

Inlogcodes, 

laptop, 

beamer, 

internetverbind

ing 

 

Samenvatting 

deelenemers 

en vragen  

155 

min 

De deelnemer audit 

op juiste wijze 

gesprekken en kan 

63 items 

toepassen. 

Auditinstrume

nt en 

handleiding 

auditinstrumen

t. 

Deelnemers scoren gesprekken en 

vergelijken in tweetallen hun 

individuele scores. Verschillen 

worden plenair toegelicht. 

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over, 

triagegesprekk

en 

Bespreken 

van het 

resultaat  met 

leerpunten  

90 min De deelnemer 

schrijft concrete 

opmerkingen bij 

triagegesprekken, 

zowel 

complimenten als 

aandachtspunten.  

Handleiding 

auditinstrumen

t, ‘sandwich’-

model en 

kernkwaliteite

nkwadrant. 

Deelnemers schrijven een 

compliment en een aandachtspunt 

van een triage-gesprek op flap. 

Deelnemers lezen van elkaar de 

opmerkingen en geven aan hoe zij 

de opmerkingen van de ander 

interpreteren. Tussentijds wordt 

uitgelegd op welke manieren je 

opmerkingen op constructieve 

manier op kan bouwen. 

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over  

Wat zijn de 

spelregels van 

feedback 

worden 

opgeschreven 

en gedeeld als 

samenvatting 

10 min De deelnemer weet 

wat hij/zij moet 

doen ter 

voorbereiding op 

dag 2. 

Auditinstrume

nt, vragenlijst 

situationeel 

leidinggeven, 

digitale 

training 

feedback 

geven. 

Deelnemers krijgen instructies voor 

opdrachten voor dag 2. Deelnemers 

maken dezelfde audit, hiervan wordt 

tussen dag 1 en dag 2 een 

vergelijking gemaakt door Van 

Campen Consulting als input voor 

dag 2. 

Reflectie en 

concept 

Flap over  

20 min Deelnemer 

formuleert wat hij / 

zij heeft geleerd. 

Evalueren en 

markeren 

leerelement. 

- Rondvraag 

- Opschrijven leerresultaten 

Doen, reflectie 

en concept 

Post-its Invullen 

evaluatie 

formulier en 

terug kijken 

op de dag 



Dag 2 Coachen (2  dagdelen) voorbereiding audit maken en test situationeel leidinggeven maken  

Tijd Resultaat Leerinhoud Didactische werkvormen Leeractiviteit Leermiddelen  Evaluatie 

5 min Deelnemers weten 

waar zij zich 

bevinden in de 

trainingscyclus 

Totale inhoud 

training 

 

Presentatie longitudinale lijn en 

onderwerpen op dag 2 

Reflectie en 

concept 

Flap-over  

30 min De deelnemers 

vertellen ervaring 

van de vorige 

training en 

formuleren leerdoel 

voor dagdeel 

Ervaring 

huiswerk en 

leerdoel 

- Rondvraag 

- Deelnemers leerdoel vooraf laten 

opschrijven op flap en deze 

ophangen. 

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over  

150 

min 

Deelnemers scoren 

alle items van de 

auditlijst op de 

juiste manier. 

Auditlijst en 

handleiding 

auditlijst. 

Deelnemers krijgen vergelijking van 

audit terug en benoemen welke 

punten goed gaan en welke items zij 

ondersteuning nodig hebben. 

Vervolgens puntjes op de i zetten 

aan de hand van gesprekken. 

Doen, reflectie 

en concept 

Vergelijkingen 

en 

bijbehorende 

triagegesprekk

en, flap-over 

 

Wat zijn de 

conclusies als 

je een 

gesprek 

scoort 

20 min De deelnemers 

kennen de 

basishouding van 

oplossingsgericht 

werken. 

Basishouding 

oplossingsgeric

ht werken 

- Deelnemers schrijven op 2 post-

its goede ervaring en wens bij 

begeleidingsgesprek. Ervaringen 

uitwisselen in 2-tallen. Vervolgens 

opvallendheden benoemen. 

Deelnemers formuleren zelf de 

kenmerken voor positief gesprek. 

- Deelnemers schrijven positieve 

associatie op kaart. Kaarten 

innemen en ieder trekt blind een 

kaart. Degene die kaart trekt vertelt 

eigen associatie en degene die 

associatie opgeschreven heeft ook. 

Doen, reflectie 

en concept 

Kaartjes, flap-

over 

 

Eigen 

samenvatting 

voor tips  

Lunch 



 

30 min Deelnemer kent 

ontwikkelingsnivea

us van situationeel 

leidinggeven en 

bijbehorende stijl 

van leidinggeven 

Situationeel 

leidinggeven 

- Acteur speelt 4 verschillende 

situaties. Deelnemers benoemen wat 

zij zien in gedrag. Daarna uitleg 

theorie. Situaties koppelen aan 

ontwikkelingsniveaus 

- Video met praktijkvoorbeelden 

van verschillende niveaus met 

aansturing. Deelnemers benoemen 

wat klopt en wat beter kan. 

Reflectie en 

concept 

Flap-over, 

video / beamer 

Bespreken 

test 

situationeel 

leidinggeven 

90 min Deelnemer geeft 

feedback volgens 

de regels en maakt 

afspraken op juiste 

ontwikkelingsnivea

u 

Feedback 

geven en 

situationeel 

leidinggeven 

- Gesprekken oefenen met acteur 

op basis van voorbereidingsopdracht 

en / of eigen ingebrachte casuïstiek. 

Acteur speelt, er wordt feedback 

gegeven en het model wordt 

getoond. Daarna opnieuw zodat 

succeservaring wordt behaald. 

- Deelnemers oefenen in 3-tallen 

(1 coach, 1 medewerker en 1 

observator).  

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over  

Score eigen 

team op 

ontwikkelings

niveau 

80 min Deelnemer opent 

begeleidingsgespre

k met doel en 

randvoorwaarden. 

Opening 

begeleidingsge

sprek 

- Opening oefenen met acteur, 

groep geeft input, ingrediënten op 

flap. Uiteindelijk ontstaan 

toepasbare openingen. 

Doen, reflectie 

en concept 

Flap-over Overzicht exel 

bestand  

20 min Deelnemer maakt 

SMART afspraken 

SMART 

afspraak 

- Deelnemers oefenen in caroussel 

op acteur als zij een afspraak 

maken. Acteur geeft aan wat hij/zij 

gaat doen. 

Doen, reflectie 

en concept. 

Flap-over  

Voorbeeld op 

flap om te 

delen met 

collega´s 

5 min Deelnemer weet 

inhoud dag 3 

Opdracht voor 

dag 3 

- Deelnemers schrijven tussen dag 

2 en dag 3 op flap leervraag en –

resultaat. 

Reflectie en 

concept. 

Flap-over  

15 min Deelnemer 

benoemt 

leerresultaat en 

waar hij/zij mee 

aan de slag gaat. 

Evalueren en 

markeren 

leerelement 

- Rondvraag 

- Opschrijven leerresultaten 

Doen, reflectie 

en concept. 

Flap-over / 

post-its 

Schriftelijk en 

mondelinge 

evaluatie 



 

 

 

De deelnemers doen na deze twee dagen een examen door een vijftal gesprekken te auditten deze worden vergeleken met een 

examinator.  

Tevens beschrijven ze op welke wijze ze deze centralist zullen begeleiden en hoe ze gebruik zullen maken van situationeel leidinggeven.  


