
Programma 14.00 uur tot 17.00 uur of van 18.30 – 21.30 uur  

 

14.00 – 14.15 uur  Welkom / kennismaken   

18.30 – 18.45 uur 

 

14.15 – 14.30 uur  Wat weet u al van klachtbehandeling (kennis meten dmv spel) 

18.45 – 19.00 uur 

 

14.30 – 15.30 uur  Theoretisch gedeelte (uitleg wet, rollen, etc) 

19.00 – 20.00 uur 

 

15.30 – 15.45 uur  Pauze  

20.00 – 20.15 uur 

 

15.45 – 16.45 uur  Interactief gedeelte *  

20.15 – 21.15 uur  

 

16.45 – 17.00 uur  Afronding en evalueren  

21.15 – 21.30 uur 

 

• Tijdens het interactieve gedeelte worden de deelnemers opgedeeld in groepjes en bestaat 

het programma uit een rollenspel (naspelen van gesprek om klacht naar tevredenheid op te 

lossen), het bespreken van een casus, het uitschrijven van een stappenplan, discussiëren aan 

de hand van associatiekaarten, top 3 do’s en top 3 don’ts vaststellen 

 

 

 

 


