
 
 

 

Klachtenregeling patiënten 

KNO Medisch Centrum 

1. Doel 
KNO Medisch Centrum streeft naar hoogwaardige, veilige en patiëntgerichte zorg. Ondanks alle 

zorgvuldigheid kan het voorkomen dat een patiënt niet tevreden is over de zorgverlening of 

dienstverlening. Dit klachtenreglement beschrijft hoe klachten worden ontvangen, behandeld 

en afgehandeld. Het doel is om klachten zorgvuldig op te lossen, hiervan te leren en de kwaliteit 

van zorg continu te verbeteren. 

2. Reikwijdte 
Dit reglement is van toepassing op alle klachten van patiënten, hun wettelijk 

vertegenwoordigers of nabestaanden over de zorg- en dienstverlening van KNO Medisch 

Centrum. 

3. Begripsbepalingen 
Klacht: Een uiting van onvrede over een gedraging, behandeling, bejegening of besluit van KNO 

Medisch Centrum of een medewerker daarvan. 

 

Klager: De patiënt, diens wettelijk vertegenwoordiger of nabestaande die een klacht indient. 

 

Klachtenfunctionaris: Een onafhankelijke functionaris die de klager kosteloos ondersteunt bij het 

bespreken, indienen en oplossen van een klacht. 

4. Indienen van een klacht 
Een patiënt wordt aangemoedigd om onvrede in eerste instantie bespreekbaar te maken met de 

betrokken zorgverlener of medewerker. Wanneer dit niet mogelijk is of niet tot een 

bevredigende oplossing leidt, kan een klacht worden ingediend. Een klacht kan worden 

ingediend door de patiënt, diens wettelijk vertegenwoordiger of nabestaande voor zover dit 

wettelijk is toegestaan. Klachten kunnen schriftelijk, per e-mail of via de klachtenfunctionaris 

worden ingediend. 



 
 

 

5. Klachtenfunctionaris 
KNO Medisch Centrum heeft de klachtenfunctionaris extern belegd bij Peter van Helvert van 

KlachtConsult. De klachtenfunctionaris informeert over de klachtenprocedure, ondersteunt bij 

het formuleren van de klacht, bemiddelt indien gewenst tussen patiënt en zorgverlener, zoekt 

naar een passende oplossing en werkt onafhankelijk en onpartijdig. De ondersteuning door de 

klachtenfunctionaris is kosteloos. 

6. Behandeling van de klacht 
De ontvangst van de klacht wordt zo spoedig mogelijk bevestigd. De klacht wordt zorgvuldig 

onderzocht door de verantwoordelijke functionaris binnen KNO Medisch Centrum. Indien nodig 

worden betrokken medewerkers gehoord en kan een gesprek plaatsvinden met de klager. De 

Raad van Bestuur of een door de Raad van Bestuur aangewezen functionaris geeft een 

schriftelijk en gemotiveerd oordeel over de klacht. De klager ontvangt uiterlijk binnen zes weken 

na ontvangst van de klacht een schriftelijke reactie. Indien meer tijd nodig is, kan deze termijn 

eenmaal met maximaal vier weken worden verlengd. De klager wordt hierover tijdig 

geïnformeerd. 

7. Geschillenregeling 
Indien de klacht niet naar tevredenheid wordt opgelost of indien de klager zich niet kan vinden 

in het oordeel van KNO Medisch Centrum, kan het geschil worden voorgelegd aan De 

Geschillencommissie Zorg. De geschillencommissie behandelt het geschil onafhankelijk en doet 

een bindende uitspraak. 

8. Informatievoorziening, registratie en kwaliteitsverbetering 
Deze klachtenregeling wordt beschikbaar gesteld via de website van KNO Medisch Centrum en 

wordt desgevraagd kosteloos verstrekt. Alle klachten worden geregistreerd. Van iedere klacht 

wordt een dossier bijgehouden waarin correspondentie, bevindingen, conclusies en eventuele 

verbetermaatregelen worden vastgelegd. Klachten worden periodiek geanalyseerd om trends 

en verbeterpunten te signaleren. De Raad van Bestuur ontvangt periodiek een overzicht van 

klachten en verbetermaatregelen. 

9. Vertrouwelijkheid en privacy 
Alle personen die betrokken zijn bij de behandeling van een klacht gaan vertrouwelijk om met 

de verkregen informatie. Persoonsgegevens worden verwerkt conform de Algemene 

Verordening Gegevensbescherming (AVG) en het privacybeleid van KNO Medisch Centrum. 



 
 

 

10. Vaststelling en evaluatie 
Dit klachtenreglement is vastgesteld door de Raad van Bestuur van KNO Medisch Centrum. Het 

reglement wordt minimaal eenmaal per drie jaar geëvalueerd en indien nodig aangepast aan 

gewijzigde wet- en regelgeving of organisatorische ontwikkelingen. 
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