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1.​ Inleiding 
 
Deze externe klachtenregeling beschrijft hoe Willemsen de Koning (WdK) omgaat met 
klachten over het liggend zorgvervoer. De regeling geldt voor alle vormen van liggend 
zorgvervoer die door WdK worden uitgevoerd. Heeft u als patiënt, cliënt, opdrachtgever of 
andere betrokkene een klacht over onze dienstverlening, dan kunt u gebruikmaken van deze 
regeling. 

 
 



 
2.​Wettelijk kader 

Bij het opstellen van deze klachtenregeling is aansluiting gezocht bij de uitgangspunten van 
de Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz). Deze wet wordt door Willemsen de 
Koning gebruikt als richtlijn. Het doel hiervan is om klachten zorgvuldig, transparant en 
respectvol te behandelen en om te leren van signalen uit de praktijk. 

3.​Doel van deze regeling 
Met deze klachtenregeling wil Willemsen de Koning: 
- zorgen voor een duidelijke en begrijpelijke manier om klachten in te dienen en te 
behandelen; 
- iedere klager serieus nemen en correct behandelen; 
- verbeterpunten in de dienstverlening herkennen en doorvoeren. 

4.​ Indienen en behandelen van klachten 
Willemsen de Koning biedt iedereen de mogelijkheid om een klacht in te dienen wanneer 
daar aanleiding voor is. Klachten worden zorgvuldig en met aandacht behandeld. Tijdens de 
behandeling van een klacht gaan wij vertrouwelijk om met persoonsgegevens en respecteren 
wij de privacy van betrokkenen. 

5.​Begrippen 
Klacht: Een gemotiveerde melding van ontevredenheid over de dienstverlening of het 
handelen van Willemsen de Koning of haar medewerkers. 
Incident: Een onverwachte gebeurtenis tijdens het zorgproces die kan leiden tot schade of 
ongemak. 
Patiënt: Een persoon die gebruikmaakt van het liggend zorgvervoer van Willemsen de 
Koning. 
Klachtenfunctionaris: De medewerker die verantwoordelijk is voor het begeleiden en 
afhandelen van klachten en deze op een zorgvuldige en onbevooroordeelde wijze behandelt. 

6.​De klachtenfunctionaris 
Willemsen de Koning heeft een klachtenfunctionaris aangesteld. Deze persoon is het eerste 
aanspreekpunt voor klachten en ondersteunt klagers bij het indienen en bespreken van hun 
klacht. De klachtenfunctionaris voert deze werkzaamheden zorgvuldig en onafhankelijk uit en 
is werkzaam binnen de klantenservice Vraagafhankelijk Vervoer van WdK. 

7.​Hoe dient u een klacht in? 
Een klacht kan op verschillende manieren worden ingediend, bijvoorbeeld per e-mail, via de 
website, schriftelijk, telefonisch of via een medewerker van Willemsen de Koning. Klachten 
die anoniem worden ingediend, kunnen wij helaas niet in behandeling nemen. 

 
 



 
8.​Afhandeling van klachten 

Elke klacht wordt geregistreerd en schriftelijk afgehandeld. De klachtenfunctionaris bewaakt 
het verloop van de afhandeling en zorgt ervoor dat de klacht zorgvuldig en binnen de 
gestelde termijnen wordt behandeld. 

9.​Termijnen 
Na ontvangst van de klacht ontvangt u binnen twee werkdagen een bevestiging. Willemsen 
de Koning streeft ernaar om klachten binnen twee tot vier weken af te handelen. Wanneer 
een klacht meer tijd vraagt, wordt dit in overleg met de klager besproken. 

10.​ Wanneer nemen wij een klacht niet in behandeling? 
In sommige situaties kan Willemsen de Koning besluiten een klacht niet of niet verder te 
behandelen. Dit kan bijvoorbeeld het geval zijn wanneer de klacht niet aan de voorwaarden 
voldoet of al eerder is behandeld. 

11.​ Geschillen 
Indien een klacht na afronding van de interne klachtenprocedure niet naar tevredenheid is 
opgelost, kan de klager het geschil voorleggen aan de Geschillencommissie Zorgvervoer en 
Taxi. De uitspraak van deze commissie is bindend. Contact opnemen kan via het 
e-mailadres: geschillencommissie@tx-keur.nl. 

12.​ Leren en verbeteren 
Willemsen de Koning gebruikt klachten, incidenten en signalen om de dienstverlening te 
verbeteren. Door hiervan te leren, werken wij voortdurend aan de kwaliteit en 
betrouwbaarheid van ons zorgvervoer. 

13.​ Registratie 
Alle klachten worden vastgelegd in het Klachten Management Systeem Fieldwise. Deze 
registratie helpt ons om trends te herkennen en onze dienstverlening te verbeteren. 

14.​ Slotbepalingen 
In situaties waarin deze klachtenregeling niet voorziet, beslist de directie van Willemsen de 
Koning. 
 

15.​ Veilig Incident Melden (VIM) 
Willemsen de Koning hanteert een systeem voor Veilig Incident Melden (VIM). Het doel van 
VIM is het verbeteren van de kwaliteit en veiligheid van het liggend zorgvervoer door te leren 
van incidenten en bijna-incidenten. Het melden van incidenten is nadrukkelijk niet bedoeld 

 
 



 
om schuldigen aan te wijzen, maar om risico’s te herkennen en structurele verbeteringen 
door te voeren. 

Veilige meldcultuur 
Willemsen de Koning stimuleert een open en veilige meldcultuur. Medewerkers kunnen 
incidenten en bijna-incidenten melden zonder angst voor sancties of persoonlijke 
consequenties. Alle meldingen worden vertrouwelijk behandeld en uitsluitend gebruikt voor 
kwaliteitsverbetering. 

Wat wordt gemeld 
- Incidenten: onverwachte gebeurtenissen die hebben geleid tot schade of ongemak. 
- Bijna-incidenten: situaties waarbij schade had kunnen ontstaan, maar dit is voorkomen. 
- Calamiteiten: ernstige gebeurtenissen met (potentieel) ernstig letsel of overlijden. 

Melden van incidenten 
Medewerkers melden incidenten en bijna-incidenten zo spoedig mogelijk zijn/haar 
leidinggevende (teamleider) die zorgdraagt voor registratie.  

Analyse en opvolging 
Alle meldingen worden beoordeeld door de verantwoordelijke leidinggevende. Indien nodig 
wordt een oorzaakanalyse uitgevoerd. Verbetermaatregelen worden vastgelegd, opgevolgd 
en geëvalueerd. Incidentmeldingen worden periodiek geanalyseerd om trends te signaleren 
en structurele verbeteringen door te voeren. 

Relatie met klachten 
Een incidentmelding kan aanleiding geven tot een externe klacht. Incidentmeldingen en 
klachten worden afzonderlijk geregistreerd, maar kunnen in samenhang worden 
geanalyseerd om de kwaliteit van de dienstverlening verder te verbeteren.  
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