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Klachtenjaarverslag 2022

Deze analyse heeft als doel om te informeren over de stand van zaken met betrekking tot de
klachten van 2022.

Formele klachten

A&S Groep B.V. volgt een vaste procedure voor het afhandelen van klachten. Cliénten wor-
den hierover geinformeerd tijdens het intakegesprek, via de website en via een document in
het zorgdossier.

A&S Groep B.V. ziet elke klacht als een kans voor verbetering. Ondanks onze permanente
inspanningen om onze cliénten naar wens en behoefte van uitstekende zorg te voorzien, kan
het namelijk voorkomen dat zij niet tevreden zijn over de zog, dienstverlening of over de be-
jegening. Wij bieden cliénten de mogelijkheid om klachten aan ons kenbaar te maken. Om
dit proces zo effectief en efficiént te laten verlopen, maken wij gebruik van een klachtenrege-
ling en een klachtenfunctionaris.

Informatie over de procedure is te vinden op onze website www.asgroep.nl.

Klachten kunnen zowel mondeling, telefonisch als schriftelijk worden ingediend. Wanneer
een cliént een klacht heeft of ergens niet tevreden over is, dan is de eerste stap dat hij/zij dit
bespreekt met de medewerker die de hulp of dienst heeft verleend. Als dit geen uitkomst
biedt of als de cliént het gesprek liever niet aangaat, dan kan de cliént de klacht telefonisch
of schriftelijk indienen bij het betrokken team of de directie. Ook kan de cliént de klacht tele-
fonisch of schriftelijk indienen bij de klachtenfunctionaris van A&S Groep B.V. Alle door de
klachtenfunctionaris ontvangen klachten worden geregistreerd en afgehandeld door de ver-
antwoordelijk manager dan wel teamleider.

Informele klachten

Informele klachten zijn klachten en/of opmerkingen die eenvoudig en snel naar volle tevre-
denheid van betrokken partijen worden opgelost, zonder dat daar een formele procedure
voor noodzakelijk is. De cliént maakt deze klacht bijvoorbeeld telefonisch kenbaar en de be-
treffende medewerker kan direct een oplossing bieden. Wanneer de informele klacht is opge-
lost, zal deze als afgehandeld worden beschouwd. Wij vinden het belangrijk deze klachten te
registreren, omdat wij hiervan kunnen leren.

Klachten 2022

Registratie van de klachten (en andere meldingen) vindt plaats in Q-base, een onderdeel van
het digitale kwaliteitsmanagementsysteem, dat ons ondersteunt bij onze bedrijfsvoering.
Vanuit dit systeem wordt de opvolging van de klachten en de eventueel gekozen oplossing
gemonitord. EIk kwartaal analyseren wij de klachten en nemen op basis van deze analyse
verbetermaatregelen.

Formele klachten
In 2022 zijn er geen klachten bij A&S Groep B.V. gemeld, die door de onafhankelijke klach-
tenfunctionaris van A&S Groep zijn behandeld

Informele klachten

In 2022 zijn er 4 informele klachten gemeld. In de bijlage staat een overzicht van deze klach-
ten. De meldingen zijn allemaal telefonisch of bij een medewerker binnengekomen en door
de betreffende medewerker afgehandeld, door hierover met de cliént of diens mantelzorger
in gesprek te gaan en gezamenlijk te kijken naar een oplossing. 25% van de klachten is di-
rect afgehandeld en 75% binnen een termijn van gemiddeld 5 werkdagen behandeld.
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De klachten worden ook in het werkoverleg van de afdelingen besproken, met als doel hier-
van te leren en (aanvullende) maatregelen te nemen om herhaling te voorkomen.

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Type registratie
Registraties totaal Klacht cliént Totaal
Aantal 4 4
Totaal 4 4

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie
Type registratie afgesloten Totaal
Klacht cliént 4 4
Totaal 4 4

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie
Afhandeling afgesloten Totaal
afhandelingsplan 3 3
direct afgehandeld 1

Totaal 4 4

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie

Hoe is klacht gemeld? @ afgesloten Totaal
Telefonisch 4 4
Totaal 4 4

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie
Locatie afgesloten Totaal
Verzorging & Verpleging (V&V) 3 3
Begeleiding Individueel (BI) 0 0
Begeleiding Groep (BG) 0 0
Huishoudelijke Ondersteuning 1 1

(HO)
Activerend Werk (AW) 0 0
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Kantoor
Ondernemingsraad (OR)
Directie

A&S groep algemeen
Totaal

A O O O O
A O O O O

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie
Categorie afgesloten Totaal
Overig 1 1

Accommodatie en voorzie-

ningen 0 0
Administratie 0 0
Bejegening 0 0
Bereikbaarheid 0 0
Communicatie 2 2
Kwaliteit van zorg 1 1
Privacy 0 0
Uitvoering planning 0 0
Voeding 0 0
Voorlichting 0 0
Totaal 4 4

Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie
Geconstateerd per maand afgesloten Totaal
januari 2022 2 2
februari 2022 0 0
maart 2022 0 0
april 2022 0 0
mei 2022 1 1
juni 2022 0 0
juli 2022 0 0
augustus 2022 1 1
september 2022 0 0
oktober 2022 0 0
november 2022 0 0
december 2022 0 0
Totaal 4 4
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Selectie: type registratie = Klacht cliént
Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 1-1-2022 tot en met 31-12-2022

Aantal registraties Status registratie
Wijze van afhandelen afgesloten Totaal
Intern naar tevredenheid afgehan-

4 4
deld
Totaal 4 4

Informele Klachtenoverzicht 2022

In dit informele klachtenoverzicht is beschreven:

» Hoeveel klachten zijn ingediend.

* Welke klachten zijn ingediend (beschrijving van de klacht, incl. het thema van de klacht).
* De afhandelingstermijn (per klacht).

* De wijze waarop de klachten zijn afgehandeld (per klacht).

* De wijze van communicatie en opvolging van de klachten (per klacht).

* Welke verbetermaatregelen naar aanleiding van de klachten zijn genomen (per klacht).

Meetperiode: datum geconstateerd vanaf 01 januari 2022 tot en met 31 december 2022
Type registratie: Klacht cliént
Aantal klachten: 4
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Nr.

Indicatie-
soort/ dis-
cipline

Categorie

Datum
geconstateerd

Omschrijving klacht

Afhandelings-
termijn

Hoe is klacht ge-
meld?

Wijze van
afhandeling

Wijze van communi-
catie en opvolging

Verbetermaatregel

V&V

Communicatie

21-01-2022

Miscommunicatie tussen
de moeder van de client
en de verzorgende.

Direct
afgehandeld

Telefonisch

Intern naar te-
vredenheid af-
gehandeld

Verzorgende heeft hier-
over een gesprek gehad
met de EVM’er en de
wijkverpleegkundige
over hoe te handelen als
zo'n situatie zich nog
eens voordoet.

Meer informatie innen
over wat je moet doen
bij de client en als er ie-
mand anders bij is zor-
gen dat zij/hij zich niet te
veel mengt in het werk
van de verzorgende.

V&V

Kwaliteit van
zorg

28-01-2022

Mantelzorger heeft con-
tact opgenomen over
dat medewerker binnen
10 minuten weer weg is.
Client heeft 30 minuten
voor zorg, volgens man-
telzorger moet er meer
tijd besteed worden voor
het leveren van de zorg.

Afhandelingsplan

Telefonisch

Intern naar te-
vredenheid af-
gehandeld

EVM’er heeft de klacht
met de betrokken mede-
werker besproken. Man-
telzorger wil niet dat me-
dewerker snel haar werk
doet. Client heeft meer
tijd nodig voor zorg. Is
besproken met de cliént
en uitgelegd hoe het
werkt.

Contact opgenomen met
client om te informeren
waar het aan ligt dat me-
dewerker snel weggaat
en wat er gedaan gaat
worden om het pro-
bleem in het vervolg te
voorkomen.

Huishoudelij-
ke onder-
steuning

Communicatie

06-05-2022

HO medewerker komt
niet op de afgesproken
tijden en werkt volgens
de cliént niet netjes. Cli-
ént wil dat de medewer-
ker niet meer bij haar
komt.

Afhandelingsplan

Telefonisch

Intern naar te-
vredenheid af-
gehandeld

Telefonisch contact ge-
had met de cliént en af-
gesproken dat de mede-
werker niet meer bij haar
ingepland wordt.

Medewerker is aange-
sproken op haar gedrag
en werkwijze/houding.

V&V

Overig

31-08-2022

Familie van de client wil
niet meer dat de mede-
werker dhr. in het ver-
pleeghuis bezoekt en
hem belt. De client is nl.
kort geleden overge-
plaatst naar een ver-
pleeghuis.

Afhandelingsplan

Telefonisch

Intern naar te-
vredenheid af-
gehandeld

Met de medewerkster
gesproken; ze was ver-
rast en overvallen, om-
dat ze goede contact
had met de familie van
dhr. Omdat dhr. licht de-
menterend is er afge-
sproken dat medewerker
de contact langzaam af-
bouwt zodat dhr. i.v.m.
met zijn ziekte zich niet
in de steek gelaten
voelt.

Desbetreffende mede-
werker geattendeerd op
de "Gedragscode mede-
werkers" van A&S
Groep.
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