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1. Doel en toepassing

Het doel van deze procedure is om de werkwijze met betrekking tot het melding, registreren,

behandelen en opvolgen van meldingen te structureren.

Deze procedure is van toepassing op verschillende soorten meldingen waaronder klachten,

interne tekortkomingen, (bijna) ongevallen of milieu incidenten.

2. Verantwoordelijkheden en bevoegdheden

Verantwoordelijkheden kunnen worden afgeleid van het stroomschema zoals beschreven in

hoofdstuk 3 van deze procedure.

Via de indeling van de functiekolommen is duidelijk wie welke rol in het proces speelt en wie

waarvoor verantwoordelijk is.

13.  Werkwijze

(Sub) proces Nr. Procedure

Naam 3.1 Meldingen / afwijkingenprocedure
Definities:
Klacht

Kenbaar gemaakte uiting van ongenoegen met betrekking tot de dienstverlening door Intergarde.

Interne afwijking
Constatering van een situaties waarbij in strijd met interne regels, afspraken of procedures wordt
gehandeld

Ongeval met aangepast werk
Een ongeval met letsel, niet leidend tot meer dan één werkdag verzuim/werkverlet, de dag
van het ongeval niet inbegrepen, waarna getroffene tijdelijk aangepast werk verricht.

Ongeval met verzuim/werkverlet
Een ongeval met letsel, leidend tot meer dan één werkdag verzuim/werkverlet, de dag van
het ongeval niet inbegrepen.

Ongeval zonder verzuim/werkverlet

Een ongeval met letsel, waarbij een verzorging noodzakelijk is (medisch of EHBO), niet
leidend tot meer dan één werkdag verzuim/werkverlet, de dag van het ongeval niet
inbegrepen.

EHBO-ongevallen
Ongevallen met letsel leidend tot Eerste Hulp Bij Ongevallen (EHBO).

Onveilige handeling
Handeling die kan leiden tot lichamelijk letsel of (milieu)schade.

Onveilige situatie
Situatie die kan leiden tot lichamelijk letsel of (milieu)schade.
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3.1 Stroomschema

Meldingen en klachten procedure

Medewerkers

Operationeel Manager

; ; . ) . Operationeel Manager Medewerkers Aangewezen
(Mob.Surveillance, Bewaking, (Mob.Surveillance, Bewaking, Operationeel manager .
Verkeer & Facilitair) Verkeer & Facilitair) (TD-PAC) (DERAC) actiehouders
! R(_ag|steren 7 Registeren
meldingen en .
. meldingen en
Klachten in klachten in Profit
TRNSPRNT
3 9
2 | Correctieve acties Correctieve acties 8
TRNSPRNT o nemen (en nemen (en PROFIT
vastleggen) vastleggen)
4 Evalueren
Meldingen in
afdelingsoverleg
(MT)
5
Voor structurele 6 o
zaken melding PROFIT
aanmaken in Profit
10 13
Oorzaak analyse PROFIT
uitvoeren (taken/acties)
11 Bepalen 12
corrigerende Opvolgen
maatregelen maatregelen en
(acties in PROFIT) afmelden

13

PROFIT

14 Bespreking
meldingen in
afdelingsoverleg
(MT)

15 Na 2 maanden
verificatie van de
afhandeling

16 Bespreking
trends en
ontwikkelingen in
Kwartaal overleg

|

17 Jaarlijkse
analyse door KAM
Codrdinator voor
Directiebeoordeling

18
PR601 Directie-
beoordeling
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Stap
1

| Werkinstructie

Meldingen binnen de afdelingen Mobiele Surveillance, Bewaking en Verkeer en
Facilitair (dus alles behalve afdelingen Technische Dienst (TD) en Alarmcentrale
(PAC) worden gemaakt in TRNSPRNT.

Externe klachten worden uitsluitend in behandeling genomen als deze schriftelijk (of
per mail) worden ingediend.

Correctieve acties zijn gericht op het herstellen van de situatie. Deze acties hebben
veelal geen preventief karakter.

In het unitoverleg worden de meldingen uit TRNSPRNT geévalueerd. Bij structureel
terugkerende meldingen of meldingen met een zwaarwegend karakter worden en
melding in Profit aangemaakt zodat een verdere opvolging daarvan gaat
plaatsvinden.

Meldingen binnen de afdelingen Technische Dienst (TD) en Alarmcentrale (PAC
worden rechtstreeks aangemaakt in PROFIT (via de Insite omgeving).

Externe klachten worden uitsluitend in behandeling genomen als deze schriftelijk (of
per mail) worden ingediend.

Correctieve acties zijn gericht op het herstellen van de situatie. Deze acties hebben
veelal geen preventief karakter.

10

Om te voorkomen dat meldingen in de toekomst nog eens voorkomen is het van
belang om de basisoorzaken vast te stellen. Hiertoe worde een oorzaak analyse
uitgevoerd.

Voor ongevallen met verzuim en meldingen die een grote impact (kunnen) hebben
wordt een oorzaakanalyse uitgevoerd met behulp van een 5-Why methode of een
feitenboom (SF606A). Hiermee worden de basisoorzaken eenduidig in kaart
gebracht.

De KAM codérdinator ondersteunt de operationeel manager bij de uitvoering van de
oorzaak analyse.

11

De maatregelen die bepaald worden (gericht op het wegnemen van de oorzaken)
worden als acties/taken vastgelegd in PROFIT. Alle acties en taken worden
toegewezen aan een verantwoordelijke (Actiehouder) en voorzien van een deadline.

12

De Actiehouder volgt de taak op en legt de voortgang vast in PROFIT. Het dossier
wordt dus gevormd in PROFIT.
Na afhandeling van de actie wordt de actie/taak gereed gemeld in PROFIT.

14

In het Unitoverleg (MT overleg binnen de Afdeling/Unit) worden de meldingen
besproken.

Meldingen zijn een vast punt op de Agenda.

Bij het bespreken van de meldingen wordt gekeken naar nieuwe meldingen en
opvolging van bestaande acties.

Afgezien van eventuele inhoudelijke zaken over meldingen en klachten worden de
volgende KPI's gemonitord.

e # nieuwe meldingen per maand

e # gesloten melding per maand

e # open meldingen per einde maand
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e # meldingen YTD naar categorie
e # openstaande actiepunten
e # actiepunten past due

15 KAM Coérdinator rapporteert in het kwartaaloverleg.
16 Ten behoeve van de jaarlijkse directiebeoordeling maakt de KAM Codérdinator een
analyse van alle meldingen en klachten en rapporteert hierover aan de directie.

‘ 4. Registraties

Registratie | Verantwoordelijk

\ 5. Verwijzingen

ALG202 Organisatiestructuur

ALG203 Communicatie en overlegstructuur
SF606A Oorzaakanalyse 5 Why
SF606B Feitenboom analyse

PR601 Directiebeoordeling




