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In september 2017 voerde de Rijksdienst voor Sociale Zekerheid voor Zelfstandigen (RSVZ) , in 
samenwerking met de FOD Beleid en Ondersteuning (FOD BOSA) een tevredenheidsenquête bij haar 
klanten.  

 

Vragenlijst  
De vragenlijst werd ontwikkeld door het RSVZ in overleg met de experten van FOD BOSA. Aan de hand van 
162 vragen werd er gepeild naar de tevredenheid met de dienstverlening van het RSVZ in het algemeen, 
evenals de dienstverlening van de verschillende diensten. Daarnaast komen de website, de brochures en 
de klachtenbehandeling aan bod. 
Aan het einde van de vragenlijst werd met een open vraag gepeild naar voorstellen om de dienstverlening 
te verbeteren. 
 

Doelgroep 
Deze enquête richtte zich tot alle gebruikers/klanten van het RSVZ. 
 

Verspreiding van de enquête 
De enquête werd uitsluitend online uitgevoerd. De gebruikers werden niet uitgenodigd via een 
persoonlijke e-mail, maar werden via diverse communicatiekanalen gesensibiliseerd en uitgenodigd om 
deel te nemen aan de enquête, die toegankelijk was via een link op de website van het RSVZ en de 
Nationale Hulpkas. 
 
 
 
 

1. Aanpak 
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Campagne 
Er werd een uitgebreide campagne gevoerd om onze klanten zoveel mogelijk te stimuleren aan deze 
enquête deel te nemen.  
 
1) Er werd een kleurrijk en herkenbaar logo ontworpen dat voor al de verschillende communicatiekanalen  

(flyers, website, banner en mails) werd gebruikt. 
2) Er werden 20 000  flyers meegegeven met de bezoekers in de kantoren, op pensioenpunten, na 

inspectiebezoeken en via de briefwisseling. 
3) Er werd een telefoonboodschap geprogrammeerd in de 3 landstalen op de lijnen van het call center en  

op de lijnen van het RSVZ. 
4) Er werd een banner opgenomen in de uitgaande mails van de medewerkers van de operationele 

diensten.  
5) Er werden via mail een merge een 7000-tal mails (Nl + Fr) verstuurd naar klanten van het RSVZ. De 

lijsten met deze mailadressen werden aangereikt door CNH (Ventouris) en VOB (e-Dossier). 
 

Timing en concrete verloop van de enquête 
De enquête was online van 1 september tot en met 8 oktober 2017. In die periode werden diverse 
communicatie-acties ondernomen om de deelname aan de enquête te stimuleren.  
 

1. Aanpak 
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Zeer goed Goed Nauwelijks Helemaal niet

25% 50% 75% 100%

12% 40% 41% 6%
Hoe goed kent u de opdrachten van het RSVZ en zijn Nationale 

Hulpkas?

15% 30% 45% 60%

professioneel 60% (151)

klantgericht 49% (123)

betrouwbaar 42% (106)

efficiënt 39% (97)

objectief 32% (81)

mensgericht 31% (77)

duurzaam 15% (37)

transparant 14% (36)

wendbaar 14% (35)

innovatief 4% (10)
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2. Resultaten op globaal niveau: Imago van het 
RSVZ 

Slechts 12% van de respondenten geeft aan het RSVZ zeer goed te kennen. Opvallend is dat bijna de helft, 
meer bepaald 47% de opdrachten van RSVZ nauwelijks of niet kent. 

RSVZ is, in de perceptie van de 
respondent een professionele, 
klantgerichte en betrouwbare 
organisatie. 
Ze heeft niet het imago innovatief, 
wendbaar of transparant te zijn. 
(iedere respondent diende 3 
waarden uit de aangeboden lijst 
van 10 aan te duiden) 



15% 30% 45% 60% 75%

2017 69% (141)

2016 16% (32)

2015 3% (6)

Vóór 2015 7% (14)

Weet ik niet 5% (10)

10% 20% 30% 40%

Minder dan 1 keer per jaar 39% (79)

1-2 keer per jaar 35% (72)

3-4 keer per jaar 8% (16)

Meer dan 4 keer per jaar 16% (32)

Weet ik niet 2% (4)
15% 30% 45% 60%

Telefonisch 59% (119)

Via mail 52% (106)

In een RSVZ-kantoor 24% (48)

Per brief 16% (33)

Tijdens een controle / 
inspectie 6% (12)

Op een zitdag / 
pensioenpunt 5% (10)

Andere manier 2% (5)

Op een beurs 1% (2)

Eerste lijn: Contact met RSVZ en zijn Nationale 
Hulpkas 
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De overgrote meerderheid van de respondenten had reeds contact met RSVZ. Voor de meesten van hen, bijna 70%, dateerde het 
laatste contact van 2017. 
Inzake frequentie van de contacten, beperkt dit zich voor 75% van de respondenten tot 1 of 2 keer per jaar, of zelfs minder. 
Het gros van de contacten verloopt via de telefoon (59%) of via e-mail (52%), hoewel 24% van de respondenten ook ter plaatse gaat in 
een RSVZ-kantoor.  



5% 10% 15% 20% 25%

Antwerpen 4% (2)

Brugge 21% (10)

Brussel 25% (12)

Gent 13% (6)

Hasselt 4% (2)

Leuven 4% (2)

Libramont 4% (2)

Liège 8% (4)

Malmedy 8% (4)

Namur 2% (1)

Wavre 6% (3)

Eerste lijn: RSVZ-kantoren 
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Onderstaande grafiek geeft de verdeling per kantoor weer. 
De beoordeling van de netheid van de kantoren, de wachttijden en de vriendelijkheid van het personeel is globaal 
positief. 
De toegankelijk voor mindervaliden werd door 50% van hen niet beoordeeld. 

Zeer goed Goed Niet goed Helemaal niet goed

25% 50% 75% 100%

65% 35%netheid

49% 40% 9%bereikbaarheid

46% 46% 4%4%toegankelijkheid voor mindervaliden

28% 64% 4%4%interieur en/of de inrichting

46% 50%wachttijd aan het loket of onthaal

72% 24%vriendelijkheid aan het onthaal

88% 10%behulpzaamheid van de RSVZ-medewerker



Zeer goed Goed Niet goed Helemaal niet goed Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

33% 36% 24% 6%verstaanbaarheid / duidelijkheid van de brief

55% 42%contactgegevens in de brief

36% 48% 12%hoeveelheid informatie in de brief

Uw gesprekken op een 
zitdag/ pensioenpunt  

De brieven 

Eerste lijn: gesprekken en brieven 
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Zeer goed Goed Niet goed Helemaal niet goed

25% 50% 75% 100%

30% 40% 10% 20%wachttijd vooraleer je een RSVZ-medewerker kon spreken

70% 10% 10% 10%vriendelijkheid en beleefdheid van de RSVZ-medewerker

70% 10% 10% 10%behulpzaamheid van de RSVZ-medewerker

70% 10% 20%voldoening over het gesprek



E-mail 

Telefonisch contact  

Zeer goed Goed Niet goed Helemaal niet goed Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

48% 40% 7% 6%verstaanbaarheid / duidelijkheid van de mail

56% 40%contactgegevens in de mail

45% 40% 9% 5%hoeveelheid informatie in de mail

Zeer goed Goed Niet goed Helemaal niet goed Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

37% 50% 8%wachttijd aan de telefoon vooraleer u een RSVZ-medewerker aan de lijn kreeg

60% 30% 5% 5%vriendelijkheid van de medewerker aan de telefoon

53% 34% 5% 8%informatie die u hebt gekregen

53% 34% 4% 8%voldoening over het telefonisch gesprek

Eerste lijn: e-mail en telefonisch contact 
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In de papieren en/of elektronische formulieren van het RSVZ werd mij gevraagd om: 

Only Once : opvragen van persoonsgegevens 
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Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

35% 34% 4% 25%(persoons)gegevens door te geven

15% 24% 12% 10% 39%
(persoons)gegevens door te geven die ik eerder al aan het RSVZ heb 

doorgegeven

12% 22% 10% 7% 49%
(persoons)gegevens door te geven die ik eerder al aan een andere federale 

overheidsdienst heb doorgegeven



Welke score (op een totaal van 10) geeft u de algemene dienstverlening van het RSVZ en zijn 
Nationale Hulpkas 

1%
2

0

3%
6

1

1%
2

2

1%
2

3

2%
5

4

5%
11

5

3%
6

6

13%
27

7

30%
60

8

26%
53

9

14%
29

10

Globale tevredenheid over dienstverlening RSVZ 
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Met een gemiddelde score van 7,7 (mediaan = 8) wordt de algemene dienstverlening van het 
RSVZ en zijn Nationale Hulpkas duidelijk positief beoordeeld. 
83% van de respondenten kent een score van 7 of hoger toe. 
 
Opgesplitst naar de voornaamste categorieën van gebruikers/klanten die de enquête 
beantwoordden, merken we weinig verschil op in de gegeven beoordeling (zie onderstaande tabel 
met gemiddelden, mediaan is voor alle groepen de score 8). 
 

Zelfstandige in 
hoofdberoep 

Zelfstandige in 
bijberoep 

Gepensioneerd 
zelfstandige 

Gemiddelde 
Score >=7 

7,71 
84% 

7,51 
84% 

7,42 
74% 



3. Resultaten per dienst 
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• VOB – dienst Verplichtingen 

• CHN – Nationale Hulpkas 

• PEN – dienst Pensioenen 

• INS – dienst Inspectie 

• SOV – dienst Vennootschappen 

• PMP – dienst Publieke Mandatarissen 

• INT – dienst Internationaal 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

33% 43% 7% 10% 7%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

43% 47% 7%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

50% 33% 10%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

37% 47% 10%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden
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VOB - dienst Verplichtingen (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

17% 65% 4% 13%De behandeling van mijn verzekeringsplicht verliep voldoende snel

22% 65% 13%Mijn verzekeringsplicht werd professioneel (vakkundig) onderzocht

9% 57% 22% 4% 9%Ik kreeg voldoende uitleg over mijn rechten en plichten

17% 70% 9% 4%
Het was duidelijk welke stappen ik moest ondernemen om mijn dossier in orde 

te brengen

22% 48% 17% 9% 4%De behandeling van mijn verzekeringsplicht stelde mij tevreden
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VOB - dienst Verplichtingen (2) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

15% 31% 38% 15%De behandeling van mijn aanvraag tot gelijkstelling verliep voldoende snel

46% 38% 15%De aanvraag tot gelijkstelling werd professioneel (vakkundig) onderzocht

31% 46% 15% 8%
Het was duidelijk welke stappen ik moest ondernemen om mijn dossier in orde te 

brengen

38% 46% 8% 8%De behandeling van mijn aanvraag tot gelijkstelling stelde mij tevreden

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

41% 41% 12% 6%De aanvraag tot verzaking aan verhogingen verliep voldoende snel

53% 24% 18% 6%
De aanvraag tot verzaking aan verhogingen werd professioneel (vakkundig) 

behandeld

41% 35% 18% 6%
De behandeling van mijn aanvraag tot verzaking aan verhogingen stelde mij 

tevreden
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VOB - dienst Verplichtingen (3) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

57% 37% 6%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

63% 31%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

71% 17% 9%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

57% 34% 9%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

38% 33% 21% 8%De berekening van mijn sociale bijdrage verliep voldoende snel

46% 38% 4% 13%Mijn sociale bijdrage werd professioneel (vakkundig) berekend

42% 33% 13% 13%Ik kreeg voldoende uitleg over de berekening van mijn sociale bijdrage

38% 38% 8% 17%De uitleg over de berekening van mijn sociale bijdrage was duidelijk
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CNH – Nationale Hulpkas (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

53% 31% 13%Mijn sociale bijdrage werd voldoende snel aangepast

69% 22% 6%Mijn sociale bijdrage werd professioneel (vakkundig) aangepast

59% 22% 13% 6%Ik kreeg voldoende uitleg over de aanpassing/regularisatie van mijn bijdrage

56% 25% 6% 6% 6%De uitleg over de aanpassing/regularisatie van mijn sociale bijdrage was duidelijk
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CNH – Nationale Hulpkas (2) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

47% 35% 12% 6%De begeleiding was voldoende snel

71% 18% 6% 6%De begeleiding was professioneel (vakkundig)

82% 6% 6% 6%De begeleiding was vriendelijk en beleefd

65% 24% 12%De uitleg tijdens de begeleiding was duidelijk

59% 24% 12% 6%De begeleiding stelde mij tevreden
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CNH – Nationale Hulpkas (3) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

29% 46% 8% 13% 4%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

29% 54% 13% 4%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

67% 25% 8%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

50% 29% 4% 13% 4%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden
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PEN - dienst Pensioenen (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

50% 50%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

60% 40%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

60% 40%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

60% 30% 10%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden
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PEN - dienst Pensioenen (2) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

34% 37% 6% 6% 17%De berekening van mijn pensioenrechten werd voldoende snel uitgevoerd

40% 34% 9% 14%
De berekening van mijn pensioenrechten werd professioneel (vakkundig) 

uitgevoerd

46% 31% 11% 6% 6%
Ik kreeg voldoende uitleg over mijn pensioenrechten en de berekening van mijn 

pensioenrechten

49% 34% 9% 6%De uitleg over mijn pensioenrechten was duidelijk
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PEN - dienst Pensioenen (3) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

44% 33% 17% 6%
De raming van mijn toekomstige pensioenrechten werd voldoende snel 

uitgevoerd

50% 33% 11% 6%
De raming van mijn toekomstige pensioenrechten werd professioneel 

(vakkundig) uitgevoerd

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

22% 22% 22% 11% 22%De herziening van mijn pensioenrechten werd voldoende snel uitgevoerd

56% 11% 33%
De herziening van mijn pensioenrechten werd professioneel (vakkundig) 

uitgevoerd
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PEN - dienst Pensioenen (4) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

30% 60% 10%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

50% 30% 10% 10%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

50% 40% 10%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

50% 30% 10% 10%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden
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INS - dienst Inspectie (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

71% 29%De controleur was vriendelijk en beleefd

71% 29%
De controleur gaf voldoende informatie over de reden en het verloop van de 

inspectie

57% 43%De controleur kwam binnen de overeengekomen tijdsspanne op de afspraak

57% 43%De controleur had een verzorgd voorkomen

71% 29%Het inspectieverslag werd professioneel (vakkundig) opgesteld
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INS - dienst Inspectie (2) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

50% 50%De controleur was vriendelijk en beleefd

100%
De controleur gaf voldoende informatie over de reden en het verloop van de 

inspectie

100%De controleur had een verzorgd voorkomen

50% 50%Het inspectieverslag werd professioneel (vakkundig) opgesteld
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INS - dienst Inspectie (3) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

17% 83%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

50% 50%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

50% 50%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

33% 67%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden
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SOV - dienst Vennootschappen (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

33% 67%De onderwerpingsplicht werd professioneel (vakkundig) onderzocht

33% 67%Ik kreeg voldoende uitleg over de plichten

33% 67%
Het was duidelijk welke stappen ik moest ondernemen om het dossier in orde 

te brengen
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SOV - dienst Vennootschappen (2) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

50% 50%De vennootschapsbijdrage werd voldoende snel berekend

100%De vennootschapsbijdrage werd professioneel (vakkundig) berekend
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SOV - dienst Vennootschappen (3) 

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

67% 33%De vennootschapsbijdrage werd voldoende snel aangepast

33% 33% 33%De vennootschapsbijdrage werd professioneel (vakkundig) aangepast

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

14% 71% 14%De aanvraag tot verzaking aan verhogingen werd voldoende snel behandeld

29% 43% 14% 14%
De aanvraag tot verzaking aan verhogingen werd professioneel (vakkundig) 

behandeld



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

33% 67%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

67% 33%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

100%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

67% 33%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden
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PMP - dienst Publieke mandatarissen (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

100%De onderwerpingsplicht werd professioneel (vakkundig) onderzocht

50% 50%Ik kreeg voldoende uitleg over de inhoud van de PMP-bijdrage

50% 50%
Het was duidelijk welke stappen er moesten ondernomen worden om het 

dossier in orde te brengen
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PMP - dienst Publieke mandatarissen (2) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

100%De PMP-bijdrage werd voldoende snel berekend

100%De PMP-bijdrage werd professioneel (vakkundig) berekend

100%Ik kreeg voldoende uitleg over de berekening van de PMP-bijdrage

100%De uitleg over de berekening van de PMP-bijdrage was duidelijk
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PMP - dienst Publieke mandatarissen (3) 

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

100%De aanvraag tot verzaking aan verhogingen werd voldoende snel behandeld

100%
De aanvraag tot verzaking aan verhogingen werd professioneel (vakkundig) 

behandeld



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

33% 33% 13% 13% 7%Het antwoord op mijn informatievraag kwam voldoende snel

53% 33% 7% 7%Het antwoord op mijn informatievraag was professioneel (vakkundig)

53% 33% 7% 7%Het antwoord op mijn informatievraag was vriendelijk en beleefd

47% 33% 7% 7% 7%Het antwoord op mijn informatievraag stelde mij tevreden

Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

90% 6%De aanvraag voor het A1-formulier werd voldoende snel behandeld

90% 10%De aanvraag voor het A1-formulier werd professioneel (vakkundig) behandeld
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INT - dienst Internationaal (1) 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

18% 68% 5% 4% 4%Ik vind de vormgeving en het design van de website goed

16% 61% 13% 7%
Ik vind de informatie die ik op de website zoek makkelijk terug (duidelijkheid 

van de navigatie)

21% 63% 5% 6%De informatie op de website is verstaanbaar en duidelijk

17% 63% 4% 4% 12%De informatie op de website is up-to-date

4. Website  van het RSVZ  
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84 % van de respondenten vond op de website effectief een antwoord op zijn vraag. 
Met een gemiddelde score van 7,53 wordt de website dan ook globaal positief beoordeeld. 
86% gaf ten minste een score 7 of hoger. 
 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

24% 67% 4% 4%Ik vind de vormgeving en het design van de website goed

27% 49% 13% 7% 4%
Ik vind de informatie die ik op de website zoek makkelijk terug (duidelijkheid 

van de navigatie)

27% 56% 4% 9% 4%De informatie op de website is verstaanbaar en duidelijk

22% 51% 7% 7% 13%De informatie op de website is up-to-date

5. Website van de Nationale Hulpkas  
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80 % van de respondenten vond op de website effectief een antwoord op zijn vraag. 
Met een gemiddelde score van 7,24 wordt de website dan ook globaal positief beoordeeld. 
82% gaf ten minste een score 7 of hoger. 
 



15% 30% 45% 60%

Pensioenen 60% (15)

Uw rechten en plichten 60% (15)

Bijberoep 60% (15)

Meewerkende echtgenoten 24% (6)

De vennootschapsbijdrage 24% (6)

Brochure Publieke 
mandatarissen 12% (3)

Echtscheiding 12% (3)

Weet ik niet meer 4% (1)

Papier

60% (15)

Digitaal
28% (7)

Beide
12% (3)

6. Brochures van het RSVZ 
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Slechts enkele respondenten geven aan de brochures van het RSVZ te kennen. 
De meerderheid van hen kent deze brochures op papier.  De digitale versies van deze brochures 
zijn blijkbaar minder gekend. 
 
De best gekende (meest geraadpleegde?) brochures zijn die omtrent de pensioenen, de rechten 
en plichten van de zelfstandige en de zelfstandige in bijberoep. 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

28% 60% 8% 4%
Ik vind de vormgeving en het design van de brochures 

goed

20% 56% 16% 8%Ik vind de informatie die ik zoek terug in de brochures

28% 64% 4%4%De informatie in de brochures is verstaanbaar en duidelijk

20% 68% 4%4%4%De informatie in de brochures is up-to-date

36 

6. Brochures van het RSVZ  

Met een gemiddelde score van 7,44 worden de brochures globaal positief beoordeeld. 
80% gaf ten minste een score 7 of hoger. 
 



Helemaal akkoord Akkoord Niet akkoord Helemaal niet akkoord Niet van toepassing

25% 50% 75% 100%

9% 55% 18% 18%Mijn klacht werd voldoende snel behandeld

18% 36% 9% 27% 9%Mijn klacht werd professioneel (vakkundig) behandeld

27% 36% 9% 18% 9%Mijn klacht werd vriendelijk en beleefd behandeld

18% 27% 9% 36% 9%
Ik was tevreden met het uiteindelijke resultaat na de behandeling van mijn 

klacht

7. Klachtenbeheer bij het RSVZ 
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Enkele respondenten geven aan in het verleden klacht te hebben ingediend. De helft van hen was 
niet tevreden met het uiteindelijke resultaat van de klachtenbehandeling. Voornaamste 
opmerking is dat de klacht, in de perceptie van de respondent, niet voldoende professioneel werd 
behandeld. 
 


