Uitleg van begrippen die worden gebruikt bij een officiële klacht
In de klachtenregeling wordt verstaan onder:
· Klager: de persoon (géén bedrijf) die een klacht indient. Klager kan zijn:
· de patiënt zelf
· een vertegenwoordiger van een patiënt (bijvoorbeeld de ouders van een minderjarige patiënt maar ook een gevolmachtigde van een wilsonbekwame patiënt)*
· nabestaande(n) van een overleden patiënt*
· klacht: een klacht kan zijn:
· een uiting van ongenoegen (ontevredenheid) over gedrag in de zorgverlenersrelatie zoals bijvoorbeeld het handelen of juist niet handelen van de zorgverlener naar de  patiënt OF te maken hebben met de organisatorische kant ervan.
· Een uiting van ongenoegen (ontevredenheid) over het weigeren van een zorgaanbieder om een persoon in het kader van de zorgverlening als vertegenwoordiger van ene patiënt te beschouwen.
· Termijnen:
· Een klacht moet binnen één jaar nadat de klager bekend is/ bekend had kunnen zijn dat het gedrag van de zorgaanbieder een klacht zou kunnen opleveren te worden ingediend. Als de klacht later wordt ingediend moet schriftelijk worden uitgelegd waarom de klacht pas na één jaar wordt toegediend.
· De wet zegt dat een (officiële) klacht schriftelijk ingediend dient te worden. Dit is nodig om te bepalen wat de start is van de afhandeltermijn. Het oordeel moet namelijk binnen 6 weken door de zorgaanbieder gegeven worden. Deze termijn kan door de zorgaanbieder met  4 weken worden verlengd. Als het niet mogelijk blijkt te zijn om binnen de genoemde termijn van in totaal 10 weken tot een oplossing te komen, kan de termijn door de zorgaanbieder met zoveel langer als nodig worden verlengd als de klager hier schriftelijk toestemming voor heeft gegeven.
· Ontvankelijkheid:
· De klager zal niet ontvankelijk worden verklaard in zijn/ haar klacht indien:
· Een klacht te maken heeft met ander ongenoegen dan zoals hierboven beschreven.
· Een klacht wordt ingediend door een andere persoon dan de kring van personen zoals hierboven beschreven bij klager.
· Als de klager niet ontvankelijk is in zijn/ haar klacht zult u dit schriftelijk te horen krijgen als reactie op uw klacht.
· Als de klacht over iemand anders dan de zorgaanbieder gaat, zal de zorgaanbieder er voor zorgen dat de behandeling van de klacht wordt overgedragen aan degene waar de klacht over gaat, behalve als de klager daar geen toestemming voor heeft gegeven.
* er kan gevraagd worden om bewijs waaruit blijkt dat de klager als vertegenwoordiger van de patiënt optreedt.
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