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Wanneer kleine
momenten grote
zorgklachten worden
Desiree Wierper - Medisch directeur &
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In de zorg ontstaan de meeste complexe klachten niet door één
duidelijke fout, maar door kleine momenten die anders landen dan
bedoeld. Een patiënt die zich niet gehoord voelt, een zorgprofessional die
onzeker wordt, een gesprek dat net anders valt. Zo kan een situatie die
klein begon uitgroeien tot een dynamiek waarin vertrouwen onder druk
staat.

Deze stille factoren, zoals verwachtingen, emoties en miscommunicatie
zijn zelden zichtbaar in het dossier, maar bepalen wel hoe een klacht zich
ontwikkelt. Wanneer patiënt en zorgprofessional elkaar niet meer goed
bereiken, wordt het moeilijk om helderheid te krijgen over wat er precies
speelt.

In deze Special laten we zien hoe zulke situaties ontstaan, waarom
vertrouwen snel kan wankelen en welke interventies helpen om
vastgelopen zorgrelaties weer in beweging te brengen. Met inzichten uit
medische mediation, praktijkervaring en onafhankelijke medische duiding
tonen we hoe organisaties ruimte kunnen creëren voor herstel.



 tegelijkertijd onder hoge druk: zij
moeten complexe informatie begrijpelijk
maken en voelen de spanning tussen
zorgvuldig willen handelen en het tempo
van de zorg. Kritische vragen of
zichtbare onzekerheid kunnen leiden tot
twijfel over hoe hun handelen wordt
geïnterpreteerd.

Wanneer deze perspectieven elkaar
kruisen, kunnen misverstanden snel
ontstaan. Een feitelijk juiste uitleg sluit
niet altijd aan bij de emotionele
behoefte van dat moment, en een
professional die zich beoordeeld voelt,
biedt soms minder ruimte voor vragen.
Zo kan een kleine situatie ongemerkt
groter worden en komt vertrouwen
onder druk te staan.

Herstel vraagt daarom om aandacht
voor wat onder de oppervlakte speelt:
het herkennen van stille dynamieken,
het expliciet maken van verwachtingen
en het creëren van een veilige ruimte
waarin beide perspectieven weer tot
elkaar komen.

De
kwetsbaar-
heid van
vertrouwen
in de zorg
Vertrouwen vormt de basis van iedere
behandelrelatie, maar juist omdat het zo
essentieel is, is het kwetsbaar. In de
zorg spelen emoties, afhankelijkheid en
verwachtingen een grote rol. Daardoor
kunnen kleine signalen, zoals een korte
uitleg, een blik of een onduidelijke term
anders landen dan bedoeld en grote
impact hebben.
Voor patiënten is de zorgomgeving vaak
spannend. Onzekerheid of het gevoel
niet volledig gehoord te worden kan
snel worden opgevat als afstand of
onbegrip. Zorgprofessionals staan



Hoe
miscom-
municatie &
verwacht-
ingen elkaar
versterken
Veel klachten ontstaan niet door wat er
feitelijk is gebeurd, maar door hoe iets
bedoeld was en anders werd
ontvangen. Communicatie in de zorg is
nooit alleen technisch, het is verweven
met emoties, verwachtingen en context.
Daardoor kunnen kleine signalen anders
landen dan bedoeld.

Voor iemand die zich kwetsbaar voelt,
kan zo’n moment worden opgevat als
afstand of onbegrip. Voor een
zorgprofessional die onder druk staat,
kan dezelfde situatie leiden tot twijfel
over hoe het eigen handelen wordt
gezien. Zo ontstaat een wisselwerking
waarin beide partijen reageren op iets
dat nooit expliciet is uitgesproken.

Misverstanden groeien vooral wanneer
verwachtingen niet helder zijn. Wat
iemand hoopt te horen of nodig heeft,
blijft vaak impliciet. Wanneer die
verwachtingen niet worden
uitgesproken, vullen mensen ze zelf in en
juist dat kan de relatie onder spanning
zetten.

In vastgelopen situaties denken beide
partijen vaak dat ze duidelijk zijn
geweest, terwijl ze eigenlijk langs elkaar
heen hebben gesproken. De verbinding
raakt uit beeld en het wordt steeds
moeilijker om elkaar echt te bereiken.

De rol van
medische
duiding bij
vastgelopen
situaties
Wanneer een klacht complex wordt, is
feitelijke informatie vaak niet genoeg. Er
is dan wel een dossier of verslag, maar
ontbreekt het aan duiding: wat betekent
dit precies, waarom is iets zo gegaan en
welke onzekerheden spelen mee?

Voor patiënten is medische informatie
vaak lastig te interpreteren. Begrippen
en keuzes die voor een zorgprofessional
vanzelfsprekend zijn, kunnen verwarrend
of beangstigend zijn. Als die onzekerheid
niet wordt opgevangen, ontstaat ruimte
voor aannames en misverstanden.

Zorgprofessionals ervaren op hun beurt
dat hun handelen soms anders wordt 



gezien dan bedoeld. Een zorgvuldig
afgewogen keuze kan worden opgevat
als te snel of onvoldoende uitgelegd,
zeker wanneer iemand zich kwetsbaar
voelt.

Een artsmediator kan dan veel
betekenen. Door zowel de medische
inhoud als de menselijke context te
begrijpen, brengt hij of zij rust en
helderheid. Duiding maakt zichtbaar wat
impliciet bleef, beantwoordt vragen die
blijven hangen en helpt misverstanden
te verhelderen. Zo ontstaat een gedeeld
referentiekader waarin beide partijen
zich beter kunnen vinden.

Medische duiding geeft overzicht,
maakt emoties hanteerbaar en creëert
ruimte om vertrouwen opnieuw op te
bouwen. In veel vastgelopen casuïstiek
is dat precies wat nodig om de situatie
weer in beweging te krijgen.

bieden precies die combinatie.
In vastgelopen situaties spelen vaak
emoties en onzekerheden die niet
vanzelf verdwijnen. Beide partijen
hebben iets nodig om weer ruimte te
voelen voor een open gesprek. Dat
begint bij aandacht voor wat er onder
de oppervlakte speelt: wat iemand heeft
geraakt, welke vragen blijven hangen en
welke verwachtingen niet zijn
uitgesproken.

Een onafhankelijke begeleider helpt om
die dynamiek te verhelderen en een
veilige setting te creëren waarin
iedereen zich gehoord voelt. Een
artsmediator brengt daarbij iets extra’s:
medische duiding die feitelijke
informatie verbindt met de menselijke
ervaring en misverstanden wegneemt.
Zo wordt het mogelijk om zowel de
inhoud als de relatie te herstellen.

Deze aanpak brengt rust, creëert ruimte
voor wederzijds begrip en helpt om de
behandelrelatie zorgvuldig vorm te
geven. In veel complexe klachten is dat
precies wat nodig om de situatie weer
in beweging te krijgen en vertrouwen
terug te laten keren.

Herstel van
vertrouwen:
wat werkt
echt?
Vertrouwen herstellen vraagt om meer
dan een gesprek. Het vraagt om ruimte
voor emoties, erkenning van
onzekerheid, helderheid over
verwachtingen, een onafhankelijke
begeleider die beide perspectieven
begrijpt en medische expertise die
misverstanden wegneemt.

Herstelgesprekken, onafhankelijke
begeleiding en medische mediation 



helderheid ontbreekt en de situatie
wordt zwaarder dan bedoeld.
Zorgprofessionals voelen zich kwetsbaar
of beoordeeld, terwijl patiënten het
gevoel hebben dat hun zorgen niet
volledig worden gezien. Zo groeit het
risico op escalatie, zelfs wanneer
niemand dat zo heeft gewild.

Aanvullende expertise kan dan het
verschil maken. Een onafhankelijke
artsmediator brengt rust en overzicht,
duidt de medische inhoud, maakt
misverstanden bespreekbaar en creëert
ruimte voor emoties en verwachtingen.
Daardoor ontstaat een gesprek dat niet
langer draait om spanning, maar om
begrip.

Juist deze vroege interventie blijkt in
veel organisaties het meest effectief.
Niet door de klachtbehandeling over te
nemen, maar door expertise toe te
voegen die vastgelopen situaties weer
in beweging brengt en vertrouwen
beschermt op momenten dat het onder
druk staat.

Wanneer
specialis-
tische
ondersteu-
ning nodig is
Organisaties merken vaak dat een
klacht vastloopt wanneer gesprekken
zwaarder worden, partijen elkaar niet
meer goed bereiken, het dossier
complex is, de zorgprofessional onzeker
wordt, de patiënt zich niet gehoord
voelt of er risico op escalatie ontstaat.
Tijdige inzet van aanvullende expertise
kan dan voorkomen dat een klacht
uitgroeit tot een formele procedure of
conflict.

Deze signalen ontstaan meestal al
vroeg. Interpretaties lopen uiteen, 



partijen zich veilig genoeg voelen om
zorgen, vragen en emoties uit te
spreken. Herstelgesprekken richten zich
niet op schuld of gelijk, maar op begrip
en helderheid. Medische duiding maakt
zichtbaar wat eerder onduidelijk bleef
en helpt misverstanden weg te nemen.

Daarnaast biedt MedMediation
ondersteuning voor zorgprofessionals
die onder druk staan. Een klacht kan
veel impact hebben, zeker wanneer
iemand het gevoel heeft dat zijn
deskundigheid ter discussie staat. Door
hen te begeleiden, ontstaat ruimte om
onzekerheid te verminderen en de
behandelrelatie zorgvuldig te herstellen.

Deze aanpak helpt organisaties om
mensgericht, zorgvuldig en effectief om
te gaan met klachten die dreigen vast te
lopen. Niet door procedures te
verzwaren, maar door de menselijke en
medische dimensie samen te brengen.
In veel complexe casuïstiek is dat
precies wat nodig is om vertrouwen
terug te brengen en escalatie te
voorkomen.

Waarom
Med-
Mediation
het verschil
maakt
MedMediation combineert medische
kennis met mediationvaardigheden. Die
combinatie is precies wat nodig
wanneer een klacht niet alleen
inhoudelijk complex is, maar ook
emotioneel beladen. Een onafhankelijke
artsmediator begrijpt zowel de
medische inhoud als de menselijke
dynamiek die speelt wanneer
vertrouwen onder druk staat. Dat maakt
het mogelijk om zorgvuldig te verkennen
wat er precies aan de hand is, waar
misverstanden ontstaan en welke
stappen helpen om de situatie weer in
beweging te krijgen.

Begeleiding brengt rust. Door een
onafhankelijke professional aan tafel te
hebben, ontstaat ruimte waarin beide 



MedMediation: wanneer
klachten over zorg of
medisch handelen vastlopen

Wanneer vertrouwen onder druk
staat, is tijdige ondersteuning vaak
het verschil tussen escalatie en
herstel. Als je wilt onderzoeken hoe
MedMediation kan helpen bij
complexe of gevoelige klachten
binnen jouw organisatie, denken we
graag met je mee.

Een korte verkenning kan al veel
helderheid geven over de situatie, de
mogelijkheden en welke
ondersteuning passend is.

Benieuwd wat we voor
jouw organisatie kunnen
betekenen?

Je kunt haar altijd even bellen om
vrijblijvend te sparren.

INFO@ERGATIS.NL WWW.ERGATIS.NL024 - 845 78 60

Vragen? Desiree Wierper
staat voor je klaar. 

06 46066756
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