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Het Gastenhuis biedt een liefdevol thuis aan mensen met  
dementie, vanuit twaalf vestigingen in Nederland. Huiselijk,  
open en midden in de maatschappij. Ieder huis biedt plek 
aan ca. 20 bewoners en wordt geleid door een (echt)paar met 

een gedegen zorgachtergrond, dat in een dienstwoning naast het huis 
woont. Samen met een team van ca. 25 medewerkers bieden zij zeer 
persoonlijke zorg en begeleiding. Wij werken volgens het Kwaliteitskader 
Verpleeghuiszorg, waarin het continu verbeteren van de kwaliteit van zorg 
en wonen bij Het Gastenhuis centraal staat. 

De ontwikkeling van medewerkers en van de organisatie zijn daarvoor 
belangrijke voorwaarden. In een kwaliteitsplan leggen wij jaarlijks onze 
doelen en ontwikkelpunten vast. Onze kwaliteitsprestaties monitoren 
en rapporteren wij ieder kwartaal per vestiging. De gecombineerde 
bevindingen van het afgelopen kalenderjaar leest u in dit Jaarverslag 
Kwaliteit 2020. 

Belangrijkste prestaties/ontwikkelingen
Door de covid-19pandemie was 2020 ook voor onze organisatie een uit-
zonderlijk jaar. Een groot deel van onze capaciteit hebben we noodge-
dwongen besteed aan het voorkomen van infectie van onze bewoners en 
medewerkers. En aan inspanningen om de sfeer in onze huizen zo prettig 
mogelijk te houden, ondanks de noodzakelijke bezoekrestricties en pre-
ventiemaatregelen. 

Hierdoor is het aantal besmettingen en overlijdens in onze huizen gelukkig 
beperkt gebleven en hebben we veel positieve reacties van familie mogen 
ontvangen. In de eerste golf hadden we slechts in één vestiging besmet-
tingen, waarvan iedereen gelukkig is hersteld. In de tweede golf hadden 
we meer uitbraken, met op enkele locaties helaas ook enkele overlijdens 
van bewoners tot gevolg. 

Door de lockdowns hebben we niet alle geplande acties uit ons 
Kwaliteitsplan 2020 kunnen uitvoeren. Desondanks stegen onze klant- en 
medewerkertevredenheid en behaalden we met een 9,2 een Top 10-positie 
op ZorgkaartNederland, het platform van Patiëntenfederatie Nederland. 

Inleiding
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We hebben een dashboard Kwaliteit opgezet voor alle vestigin-
gen, waardoor we verbeterpunten beter in beeld krijgen en beter 
kunnen sturen op kwaliteit en veiligheid. 

Ook hebben we grote stappen gezet in het methodisch werken 
en het beter beheren van het Zorgleefplan. We hebben onze 
capaciteit in 2020 uitgebreid met nieuwe vestigingen in Goes en 
Bennekom.

Fotografie in deze uitgave: 
Marijn Scheeres, Bas Uterwijk, Mike Raanhuis, Marnix Schmidt 
en Jan de Carpentier. 

Inleiding



Pagina 5 van 32
EN
GAST
HET

HUIS

1  Persoonsgerichte zorg en ondersteuning

Het Gastenhuis werkt vanuit een geëmancipeerde visie 
op dementiezorg, mede gebaseerd op de theorie van arts/
onderzoeker en oprichter van het Institute for Positive Health 
Machteld Huber. Het behoud van eigen regie van onze 
bewoners staat daarin voorop. Een opendeurenbeleid en 
minimale inzet van maatregelen die de vrijheid beperken 
zijn daarin belangrijke factoren, net als het stimuleren van 
sociaal contact, bewegen en gezond eten. We ondersteunen 
onze bewoners om hun normale leven en liefhebberijen 
zoveel mogelijk voort te zetten, inspelend op ieders unieke 
persoonlijkheid en behoefte. 

1.1 Bezoekbeperkingen en minder op pad 
gedurende de lockdowns
Door de lockdowns konden we deze visie in 2020 niet ten volle in praktijk 
brengen. We waren zeer beperkt in mogelijkheden op pad te gaan met 
bewoners. Onze deuren, die normaal open zijn zodat bewoners eropuit 
kunnen en bezoek gewoon kan binnenlopen, moesten we een groot deel 
van het jaar gesloten houden. 

1.2 Introductie ‘tuinhekbezoek’ en beeldbellen
Dankzij het mooie weer hebben we wel bezoek op afstand kunnen organi-
seren, in onze tuinen. We zetten dan stoelen en parasols aan weerszijden 
van het tuinhek. Ook hebben we beeldbellen via tablets gefaciliteerd. In 
onze tuinen en als het kon ook in de omgeving van onze huizen hebben 
we bewegingsactiviteiten georganiseerd en er waren muziekoptredens 
voor onze huizen. Medewerkers hebben op allerlei creatieve manieren de 
rol van therapeuten, vrijwilligers, kapper en pedicure overgenomen. Er is 
heel veel geknutseld, getuinierd, gekokkereld, gegymd en gespeeld. In 
sommige huizen werden themaweken georganiseerd, bijvoorbeeld over 
vakantielanden. 
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1.3 Sfeer
Ondanks alle beperkingen is de sfeer in de huizen goed gebleven. Op 
sommige bewoners had de noodgedwongen bezoekbeperking juist een 
positieve uitwerking. Er was meer rust en bewoners en teams waren meer 
op elkaar aangewezen, wat de band tussen velen heeft versterkt.

1.4 Voorgenomen verbeterpunten voor 2020
In ons Kwaliteitsplan 2020 hadden we op het gebied van 
persoonsgerichte zorg de volgende verbeterpunten geformuleerd: 
• Deskundigheidsbevordering van medewerkers gericht op minder ‘het roer 

overnemen’ van bewoners en in plaats daarvan begeleiden. Meer gebruik-
maken van het lerend vermogen van mensen met dementie en hierbij 
samenwerking zoeken met familie, vrijwilligers en beroepskrachten.

• Een frequentere evaluatie van het Zorgleefplan met wettelijk 
vertegenwoor digers. Het ene huis doet dit vaker dan het andere en we 
hebben gemerkt dat sommige families het waarderen als wij dit mini-
maal tweemaal per jaar doen.

1.5 Resultaten/prestaties in 2020
• De stappen die wij hebben gezet wat betreft deskundigheids-

bevordering leest u verderop in paragraaf 4.1 Het samen leren.
• De evaluatie van het Zorgleefplan met de wettelijk vertegenwoordiger 

voeren wij nu frequenter uit. Voorafgaand aan de evaluatie proberen 
we waar nodig een multidisciplinair overleg met externe betrokken 
zorgprofessionals te plannen, zodat we de uitkomsten daarvan in de  
evaluatie kunnen meenemen.

• In Warmond hebben we een onderzoek gedaan naar de inzet van
 domotica ter ondersteuning van de veiligheid voor en het gevoel van  
vrijheid door bewoners. Bijvoorbeeld door een seintje te krijgen wan-
neer bewoners de deur uitgaan, zodat we dit in goede banen kunnen 
leiden. Wij verkennen de mogelijkheden van op maat gerichte toepas-
sing van videobewaking, sensortechnologie en personenalarmering.

1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning
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Op het onderwerp wonen en welzijn was er alleen aanleiding 
voor kwaliteitsverbetering op het gebied van wooncomfort  
(zie paragraaf 2.4). Gedurende de lockdowns waren we 
uiteraard wel beperkt wat betreft andere thema’s, waarop we 
hieronder kort toelichting geven.

2.1 Zingeving en zinvolle dagbesteding 
De lockdowns in 2020 brachten helaas heel wat beperkingen.
Maar met de introductie van tuinhekbezoek, beeldbellen en andere 
creatieve oplossingen hebben we voor zingeving en een zinvolle 
dagbesteding voor onze bewoners gezorgd. Zie ook onze toelichting in 
het vorige hoofdstuk.

2.2 Lichaamsverzorging 
Tijdens de lockdowns, waarin wij onze freelancekappers, pedicures en 
schoonheidsspecialisten niet meer binnen mochten laten, hebben vaste 
medewerkers in de meeste huizen deze rollen op creatieve wijze weten 
over te nemen. 

2.3 Familieparticipatie en inzet vrijwilligers 
Familie en vrienden van onze bewoners, evenals vrijwilligers, hebben zich 
vrijwel allemaal begripvol getoond over de bezoekbeperkingen tijdens de 
lockdowns. Onze huizen ontvingen veel attenties en steunbetuigingen 
van hen. Van bloemen en persoonlijke kaartjes tot lekkernijen en vertier 
voor bewoners. Dit hebben onze medewerkers als hartverwarmend 
en motiverend ervaren. Door de inzet van (beeld)bellen en het 
tuinhekbezoek, hebben we de familie zo goed mogelijk betrokken (zie 
vorige hoofdstuk).

2  Wonen en Welzijn
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2.4 Wooncomfort 
Voor de het beheer en onderhoud aan de technische installaties in onze 
huizen hebben we in 2020 een vastgoedmanager aangesteld. Ook heb-
ben we de volgende verbeteringen in het wooncomfort doorgevoerd:
• Verbetering van de bodemkwaliteit van de tuinen met als gevolg dat

onze beplanting beter zal aanslaan en langer zal leven.
• Alle nieuwe Gastenhuizen (vanaf huizen die in 2021 openen) gaan we

voorzien van vrijloopdeurdrangers met als gevolg een hoger brand-
veiligheidsniveau. Voor de operationele vestigingen gaan we dit ook
realiseren.

• We hebben in een aantal bestaande locaties buitenzonwering aan-
gebracht met als gevolg minder warmtelast in de appartementen en
gemeenschappelijke ruimtes aan de zuidzijde van onze huizen en een
aangenamer klimaat. Daarnaast hebben we in de planvorming gezorgd
dat alle nieuwe locaties die vanaf 2021 openen buitenzonwering krijgen.

• In ons programma van eisen hebben wij akoestische plafonds opgeno-
men. Dit gaat geluidsprikkels voor onze bewoners verminderen in de
gangen en sommige gemeenschappelijke ruimten waar dit weleens
voorkomt.

2  Wonen en Welzijn
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3  Veiligheid

Onze inspanningen op het gebied van preventie van 
covid-19-infectie van bewoners en medewerkers soupeerden 
in 2020 een groot deel op van onze inzet op kwaliteit en veilig-
heid. Daarom doen we hier eerst verslag over dit thema. Over 
het beleidsmatige aspect hiervan leest u meer in hoofdstuk 5 
Leiderschap, governance en management.

3.1 Corona-infectiepreventie
Om coronabesmettingen op onze vestigingen te voorkomen, sloten 
we onze deuren een week eerder dan verplicht werd voor bezoek 
en externen. We volgden nauwlettende de adviezen en richtlijnen 
van brancheorganisatie ActiZ en het RIVM. We formeerden een 
crisiscommunicatieteam dat dagelijks spinsessies hield om de organisatie 
snel te informeren en sturen. Ook hadden we nauw contact met collega-
zorgaanbieders om kennis, ervaringen en tips uit te wisselen.

We stelden een draaiboek Covid-19 infectiepreventie op, met o.a. protocollen 
voor hygiënisch werken, preventieve maatregelen en voor quarantaine, 
isolatie en verpleging van covid-19-geïnfecteerde bewoners. Onderdeel 
daarvan vormden gedragsregels voor alle collega’s op het gebied van gebruik 
van persoonlijke beschermingsmiddelen, ziekmelding, thuisblijven bij 
klachten of bij geïnfecteerde huisgenoten, vakantiebeleid, etc. 

We hebben veel inspanning geleverd om voldoende persoonlijke 
beschermingsmiddelen op voorraad te krijgen en versneld testen 
voor bewoners en medewerkers geregeld te krijgen. Al in een vroeg 
stadium hebben we met een particuliere leverancier van PCR-testen een 
sneltestmogelijkheid ingericht.

We zijn meteen aan het begin van de eerste golf personeelswerving 
gestart voor een flexpool: een groep oproepkrachten met de juiste kennis 
en ervaring om collega’s besmet met covid-19 of in quarantaine te kunnen 
vervangen.
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Ook formuleerden we een communicatiebeleid inclusief acties en mid-
delen om familie en medewerkers goed te informeren. Via persoonlijke 
brieven informeerden we regelmatig familie en medewerkers. We zetten 
posters in met hygiënisch werkinstructies en deurposters met bezoekre-
gels. 

De vestigingen zijn familie op nieuwe manieren gaan informeren toen de 
bezoekstop startte. Uiteraard telefonisch, maar ook via appgroepen en 
nieuwsbrieven. We faciliteerden bezoek via beeldbellen per tablet. 

Dit alles heeft ertoe geleid dat we bijna ongeschonden de eerste golf zijn 
doorgekomen. Ook in de tweede golf bleven negatieve gevolgen in onze 
huizen beperkt, maar kregen we wel te maken met uitbraken op enkele 
vestigingen.

3.2 Medicatieveiligheid
Op tien van onze twaalf vestigingen zijn we in 2020 gaan werken met de 
Medicatie Controle App met elektronische toedienregistratie. In 2021 gaan 
we ook in Vlijmen en Bennekom met deze app werken. Hierdoor hebben 
we het risico op fouten in de toediening van medicatie aanzienlijk ver-
kleind. In geval van een medicatiefout maakt de zorgmedewerker hiervan 
een MIC-melding. Op locatie bespreken we het incident en nemen we in 
samenspraak actie. Tweemaal per jaar analyseren we per locatie alle inci-
denten, zodat we gericht verbeteracties kunnen nemen.

In de Medicatie Controle App komen de actuele toedienlijsten vanuit de 
apotheek digitaal binnen. Hierdoor heb je altijd het actuele medicatieover-
zicht bij de hand. Na toediening kun je in de app eenvoudig afvinken dat je 
de medicatie hebt gegeven. Teken je niet af, dan geeft de app signalen om 
je eraan te herinneren dat je de medicatie nog moet geven. 

3  Veiligheid
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3.3 Decubituspreventie 
Binnen Het Gastenhuis zijn wij alert op het voorkomen van decubitus. In 
de periode van het uitvragen van de kwaliteitsindicatoren hebben wij geen 
bewoners met decubitus gehad. 

3.4 Gemotiveerd gebruik van vrijheidsbeperkende 
maatregelen
In de praktijk zetten wij zeer zelden vrijheidsbeperkende maatregelen in. 
Als we dit al doen, gebeurt dat in zorgvuldig overleg met de bewoner of 
diens wettelijk vertegenwoordiger en de huisarts. 

Eventuele inzet leggen wij vast in het Zorgleefplan en bespreken en 
evalueren wij periodiek. In uitzonderingssituaties, bijvoorbeeld bij 
nachtelijke onrust en valrisico’s, plaatsen wij een camera (webcam), 
maar alleen met instemming van de bewoner en/of zijn wettelijk 
vertegenwoordiger. Hoewel we conform de wet opereren, zijn er binnen 
kleinschalige woonvormen nog wel praktische en ethische dilemma’s 
wat betreft wilsbekwaamheid en de rol van de huisarts in het vaststellen 
daarvan. In dat kader hebben wij meegewerkt aan een onderzoek naar de 
praktische uitvoerbaarheid door het coördinatieteam Wet zorg en dwang 
(Wzd) vanuit het ministerie van VWS en adviesorganisatie Significant in 
Gastenhuis Dordrecht. In 2021 volgen er mogelijk landelijke aanpassingen 
in de wetgeving of de uitvoering.

3.5 Advanced care planning
Van nagenoeg al onze bewoners hebben wij hun wens rondom ‘advanced 
care’ vastgelegd in het zorgdossier. Afhankelijk van de situatie bespreken 
we de wens van de bewoner om wel of niet gereanimeerd te worden. 
Mocht deze wens nog niet bekend zijn, dan vervullen we daarin een 
signalerende rol. We maken dit dan bespreekbaar met de bewoner en/
of wettelijk vertegenwoordiger en daarna met de huisarts als medisch 
verantwoordelijke.

3  Veiligheid
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3.6 Aandacht voor eten en drinken
Gezond en lekker eten is een voorwaarde voor iemands welbevinden. Dit 
is dan ook een speerpunt in al onze huizen. Speciaal daarvoor hebben wij 
koks in dienst die dagelijks vers en gevarieerd koken, en bewoners daarbij 
betrekken. We hechten belang aan samen eten, want zien eten doet eten. 
Van vrijwel alle bewoners hebben wij hun voedselvoorkeuren vastgelegd 
in het zorgdossier. Ook besteden we aandacht aan de presentatie van het 
eten. Geur, kleur, smaak, textuur en vorm kunnen een verschil maken in 
het prikkelen van bewoners om goed te eten.

3.7 Overige verbeteringen op het 
gebied van veiligheid

Risico-inventarisatie en evaluatie
Conform ons Kwaliteitsplan 2020 hebben we op onze locaties gewerkt aan 
meer bewustzijn bij medewerkers van gezondheidsrisico’s voor bewoners. 
Op drie locaties (Roden, Oosterbeek en Vlijmen) hebben we daarvoor een 
Risico Inventarisatie en Evaluatie (RI&E) uitgevoerd. Dordrecht, Goes en 
Bennekom stonden ook op de planning, maar door de tweede lockdown 
hebben we die moeten uitstellen tot 2021. 

Gerealiseerde verbeteringen op basis van de RI&E-toetsing in 2019
In 2019 hadden we ook een dergelijke RI&E uitgevoerd, die aanleiding was 
voor de volgende verbeteracties in 2020:
• We leggen nu in het in het Zorgleefplan vast welke risico’s wij signaleren,

conform de vereisten van het methodisch werken.
• We hebben de trapveiligheid in onze huizen onderzocht en geëvalueerd.

Hieruit volgde het besluit geen traphekken of andere vrijheidsbeperkende
maatregelen te nemen. In onze visie bevordert de inpandige trap in onze
huizen beweging voor bewoners en het gevoel van vrijheid. We zien dat

3  Veiligheid
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veel van onze bewoners het traplopen prettig vinden en nog lang kunnen 
volbrengen. Waar dat moeilijker wordt, begeleiden we hen op de trap of 
leren wij ze de lift te gebruiken. In Teteringen hebben we een paal geplaatst 
om de toegang tot de trap veiliger te maken. We onderzoeken ook de 
mogelijkheden van domotica om deze zelfredzaamheid te faciliteren.

• In Teteringen hebben we akoestische panelen in de huiskamers aan

gebracht om de geluidsbeheersing te verbeteren.
• Planvorming voor verbeteringen in de klimaatbeheersing. Deze gaan we

2021 uitvoeren samen met onze vastgoedeigenaar Amvest. Het betreft
vestigingen Dordrecht, Goes, Warmond, Vleuten, Teteringen, Roden en
Vlijmen. Dit geldt ook voor alle nog te openen locaties.

• We zijn in 2020 gestart met een doorontwikkeling van onze RI&E-
methodiek, die beter aansluit op onze visie en praktijk. Deze zou eind
voorjaar 2021 gereed moeten zijn.

Optimalisatie van de bedrijfshulpverlening (BHV) 
We hebben extra trainingen ingezet om de bedrijfshulpverlening op onze 
locaties te optimaliseren.

Brandveiligheidscontroles en legionellabeheersing
In 2020 voerden wij de reguliere controles voor brandveiligheid en 
legionellabeheersing uit. Zo nodig hebben wij interventies uitgevoerd. 
Op één locatie bleven we legionella meten, ondanks de getroffen maat
regelen. Daar hebben wij de leidingen gereinigd of waar nodig vervangen, 
tot het probleem was verholpen.

3  Veiligheid
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4  Leren over en werken aan kwaliteit

We werken continu aan het verbeteren van de kwaliteit van zorg 
en wonen bij Het Gastenhuis. Ten grondslag hieraan ligt ons ISO-
kwaliteitsmanagementsysteem, bestaande uit:
a. een dashboard van kwaliteitsindicatoren;
b. jaarlijkse interne audits;
c. een jaarlijkse externe audit;
d. verslaglegging hiervan in een jaarlijks kwaliteitsverslag;
e. benoeming van verbeterpunten voor het opvolgende jaar

in een kwaliteitsplan.

4.1 Verbeterpunten zoals geformuleerd in het 
Kwaliteitsplan 2020:
• Aanpakken van de door de inspectie vastgestelde knelpunten op de

locaties Leusden en Teteringen.
• Intensiveren van het programma Interne audits en uitwisseling van best

practices tussen locaties.
• Methodisch werken optimaliseren, o.a. door implementatie van nieuwe

software voor beheer van het patiëntendossier (ONS).
• Optimalisatie van onze kwaliteitsregistraties in Qbase conform ons kwali-

teitsplan en bewaking van de voortgang.

Ad a) Opzet van een Dashboard kwaliteit/sturingssystematiek 
Kwaliteit en Veiligheid
Om zelf beter vinger aan de pols te kunnen houden en te kunnen bijsturen 
wat betreft prestaties op het gebied van kwaliteit, hebben we een 
systematiek opgezet, gebaseerd op het Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg. 
Onderdeel daarvan is een nulmeting die we via een interne audit op alle 
locaties hebben uitgevoerd en die het mogelijk maakt om de kwaliteit 
te kunnen monitoren en intern te kunnen benchmarken door middel 
van een zogenaamd Dashboard kwaliteit. Daarnaast hebben we een 
jaarplansystematiek ingericht, waarbij we bevindingen omzetten in 
concrete verbeterpunten.
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Deze systematiek helpt ons bijvoorbeeld bij het nagaan van de  
volgende zaken:
• Kennen de medewerkers de bewoner goed genoeg en is deze kennis

zodanig vastgelegd in het Zorgleefplan, dat zij goed op individuele
behoeften en veiligheid kunnen inspelen?;

• Is het team voldoende deskundig: wie zijn bevoegd en bekwaam, welke
opleiding en bijscholing hebben medewerkers voltooid?;

• Incidenten, klachten of calamiteiten;
• Klanttevredenheid;
• Verzuim en verloop van medewerkers;
• Tijdige controles op legionella-infectiepreventie en brandveiligheid.

Ad b) Interne audits
Het beoordelen van onze eigen kwaliteit doen we door middel van inter-
ne audits. In 2020 hebben we hierin specifieke aandacht besteed aan de 
knelpunten die bij twee inspectiebezoeken in 2019 naar voren kwamen. 
Aan de hand van het Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg heeft iedere locatie 
een nulmeting van de eigen situatie gemaakt en beoordeeld in hoeverre zij 
ieder criterium voldoende invullen. 

De resultaten zijn binnen de teams besproken en ieder team heeft zijn 
eigen verbeterpunten bepaald. De benodigde acties die hieruit voort-
vloeien zijn opgenomen in de jaarplannen voor 2021. Met name het vast-
leggen van zaken en adequaat werken met het Zorgleefplan bleek een 
ontwikkelpunt. Ook het documentbeheer was een knelpunt op een locatie. 
Opleidingsbureau Nostos Training en coaching heeft hiervoor trainingen 
gegeven in methodisch werken. Zie verderop onder Het samen leren 
‘Verbeteren methodisch werken en beheer Zorgleefplan’.

4  Leren over en werken aan kwaliteit
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Ad c) Externe audit
Het Gastenhuis is ISO 9001:2015 gecertificeerd. Jaarlijks laten wij een 
externe kwaliteitsaudit uitvoeren. De te auditen locaties verschillen per 
jaar. In 2020 voerde bureau Det Norske Veritas de audit uit in Oosterbeek, 
Vlijmen, Goes en Roden. Het bureau heeft geen noemenswaardige 
bevindingen geconstateerd en zodoende zijn er op basis van de externe 
audit geen verbeteracties nodig. Ons ISO-certificaat 9001:2015 is daarom 
voor 2021 weer verlengd.

Overige resultaten/prestaties

Aanstelling nieuwe leidinggevenden Leusden en Teteringen
De aanstelling van nieuwe leidinggevenden voor de locaties Leusden 
en Teteringen heeft er mede voor gezorgd dat de knelpunten op deze 
vestigingen in de eerste helft van het jaar verholpen zijn. Op beide 
vestigingen hebben wij extra teamcoaching ingezet om deze verandering 
in goede banen te leiden (zie 4.2). Dit resulteerde onder meer in een 
stijging van de klant- en medewerktevredenheid.

Leveranciersbeoordelingen
Jaarlijks evalueren wij de kwaliteit van onze leveranciers. In 2020 heeft dit 
niet tot noemenswaardige bevindingen geleid. Over een enkele leverancier 
waren wij niet tevreden. Dit is dan samen opgelost of we hebben een alter-
natieve leverancier gevonden. 

Hoge score Trimbos Monitor woonvormen dementie
Gastenhuis Vleuten nam deel aan de Monitor woonvormen dementie 
van het Trimbos Instituut. Daaruit bleek dat deze vestiging op vrijwel alle 
onderdelen van de monitor boven het sectorgemiddelde scoort. Een van 
de conclusies is dat Gastenhuis Vleuten bijna 30% minder psychofarmaca 
toedient aan bewoners. Dit terwijl de psychogeriatrische problematiek 
in Vleuten zelfs iets hoger blijkt dan het sectorgemiddelde. Volgens de 
monitor functioneren onze bewoners in Vleuten verder beter en ervaren zij 
een hogere kwaliteit van leven.

4  Leren over en werken aan kwaliteit4  Leren over en werken aan kwaliteit



Pagina 17 van 32
EN
GAST
HET

HUIS

4.2 Het samen leren
In onze organisatie besteden we steeds meer aandacht aan intern en 
extern kennisdelen, opleiding en coaching. We werken regionaal samen 
met regionale opleidingscentra (roc’s), en met collega-zorginstellingen 
(bijvoorbeeld op het gebied van bevoegd- en bekwaamheid voor het 
oefenen en toetsen van verpleegtechnische vaardigheden). 

Voor 2020 hadden wij de volgende verbeteracties geformuleerd op het 
gebied van samen leren:
a. Coaching van teams in Warmond, Leusden en Teteringen.
b. Het uitbreiden van het organisatiebrede opleidingscurriculum.
c. Hrm-beleid verder professionaliseren.

Ad a) Coaching op drie locaties
Een externe coach heeft deze drie teams in een aantal sessie begeleid 
om de samenwerking te verbeteren. Daarnaast heeft een interimma-
nager in Teteringen drie maanden lang het team begeleid om de over-
gang naar de nieuwe leidinggevenden soepel te laten verlopen.

Ad b) Organisatiebreed opleidingscurriculum uitbreiden
Per Gastenhuis hanteren wij een opleidingsplan zowel voor individuele 
als groepsopleiding. Variërend van bhv-trainingen en e-learningmo-
dules op het gebied van zorg en hygiëne (zie verderop) tot trainingen 
Methodisch werken en werken vanuit het Zorgleefplan. 

Organisatiebreed hebben we de coaching en opleiding voor leidingge-
venden van nieuwe vestigingen uitgebreid. Wij bieden nu tien avonden 
met tien onderwerpen. Nieuw zijn:
• Persoonlijke zorg en dementie in samenwerking met kennisbureau

Ideon. De Kennismonitor Dementie wordt daarbij een belangrijk
instrument. Met deze monitor is het mogelijk het kennisniveau van
een medewerker van dementie te toetsen. We zijn in september 2020
met een proefmeting begonnen bij de groep van nieuwe zorg(echt)
paren. Zij scoorden allemaal boven de norm.

4  Leren over en werken aan kwaliteit
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•	 Communicatie en pers. Hierin besteden we aandacht aan zowel 
externe communicatie (met familie, omwonenden, pers, externe zorg
professionals etc.) als interne- en crisiscommunicatie.

De volgende opleidingen hebben we toegevoegd aan het  
opleidingscurriculum: 
•	 Methodisch werken en beheer Zorgleefplan;
•	 Onbegrepen gedrag bij dementie;
•	 Omgaan met agressie en onvrede;
•	 Krachtige Kwaliteiten (individueel) coachingstraject;
•	 Verzuim is gedrag, door Falke en Verbaan;
•	 Teambuilding en coaching voor alle opstartende locaties.

Verbeteren methodisch werken en beheer Zorgleefplan 
Om de kennis en kwaliteit van persoonsgericht werken bij medewer-
kers van zes locaties (Goes, Leusden, Oosterbeek, Teteringen, Vlijmen en 
Warmond) te verbeteren hebben we op maat trainingen georganiseerd op 
het gebied van methodisch werken en beheer van het Zorgleefplan. 

Om de toepassing daarvan ook op alle vestigingen beter te faciliteren, 
hebben wij een nieuw softwarepakket geselecteerd (ONS van leverancier 
Nedap). Dit pakket gaan wij in 2021 implementeren bij alle vestigingen. 

Ad c) Professionalisering hrm
Met het aantrekken van een hr-manager zijn we ook gestart met een ver-
dere professionalisering van ons personeelsbeleid. Speerpunten zijn:
•	 (bij)scholing, werken volgens onze visie;
•	 werkplezier;
•	 voorwaarden scheppen voor voldoende bekwaamheid op de werkvloer, 

laag verloop en laag ziekteverzuim;
•	 het verbeteren van de begeleiding van leerlingen in de praktijk.
De komende jaren gaan we hier verder invulling aan geven.

4  Leren over en werken aan kwaliteit
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In 2020 hebben we een externe vertrouwenspersoon aangesteld voor 
medewerkers van Het Gastenhuis. In dit jaar zijn geen klachten van mede-
werkers gemeld. Ook hebben we een gespecialiseerd uitzendbureau inge-
zet voor flexibele inzet van zorgmedewerkers.

Medewerkertevredenheid
In 2020 hebben we opnieuw de medewerkerstevredenheid laten meten 
door onderzoeksbureau ZorgfocuZ. Dit betrof drie locaties (Dordrecht, 
Leusden en Teteringen) en kwam gemiddeld uit op een NPS-score van 69.

Overige resultaten in 2020:

Introductie smart learning
Door de lockdowns werden we beperkt in de voorgenomen uitbreiding 
van ons opleidingscurriculum. Het grootste deel van het jaar was alleen 
online educatie mogelijk. Bovendien verschoof onze prioriteit noodge-
dwongen naar het bijspijkeren van kennis en kunde op het gebied van 
virusinfectiepreventie. Dankzij een snelle opzet van het e-learningprogram-
ma Smart Learning van SDB Groep voor alle medewerkers, zijn deson-
danks door 156 van onze medewerkers 325 leerplannen behaald. De top 4 
behaalde opleidingen:
•	 Inzicht in dementie – behaald door 97 medewerkers 
•	 Hygiënisch werken – behaald door 44 medewerkers
•	 Handhygiëne – behaald door 43 medewerkers
•	 Delier – behaald door 41 medewerkers

4  Leren over en werken aan kwaliteit
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Ontwikkeling via ons lerend netwerk
In 2020 hebben we ons aangesloten bij brancheorganisatie ActiZ (zie 
hoofdstuk 5) en KenniZ, een kennisplatform voor het delen van zorgkennis 
en ontwikkelingen in de zorgmarkt.
Regionaal hebben onze vestigingen daarnaast hun eigen lerend netwerk. 
Bijvoorbeeld door de eerder genoemde samenwerking met collega-zorg-
aanbieders (huisartsen, geriaters, therapeuten, eerstelijnsvoorzieningen) 
en roc’s.

4  Leren over en werken aan kwaliteit
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5  Leiderschap, governance en management

Wat betreft aansturing van onze organisatie,  
stond 2020 vooral in het teken van covid-19- 
crisismanagement en het verder professionaliseren 
van onze organisatie.

5.1 Visie en missie
Als we als samenleving opener zijn over dementie, kunnen mensen met 
deze ziekte aangenamer leven. Het is een emancipatieslag die we met 
elkaar moeten maken. Zeker omdat steeds meer mensen aan dementie 
lijden. Net als ieder ander hebben zij recht op een vertrouwde omgeving, 
waar zij zichzelf kunnen zijn en gewoon de deur uit kunnen voor een 
ommetje, boodschap of bezoek. Zodat zij contact en herkenning houden 
met de buitenwereld. Het Gastenhuis laat zien dat het kan. En dat je het 
op een betaalbare manier kunt organiseren, die tegelijk meerwaarde biedt 
aan de gemeente.

Missie
Het Gastenhuis wil mensen met dementie die niet langer thuis kunnen 
wonen een liefdevolle, huiselijke en open woonomgeving bieden. Een plek 
die ‘zo thuis als mogelijk’ voelt. Een alternatief voor het verpleeghuis: geen 
grote, gesloten instelling buiten de bebouwde kom, maar kleinschalig en 
vertrouwd, midden in de gemeente. Gerund door een vast en betrokken 
team.

5.2 Leiderschap en goed bestuur
Het Gastenhuis heeft een tweehoofdige directie en een raad van com-
missarissen bestaande uit drie leden. De raad van commissarissen komt 
regulier bijeen. De relevante thema’s uit de Zorgbrede Governancecode 
zijn opgenomen in de statuten van Het Gastenhuis bv en/of vastgelegd in 
het reglement van de raad van commissarissen.
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5.3 Covid-19-crisismanagement
Zoals ook vermeld in de inleiding, is ook onze organisatie geraakt door de 
gevolgen van covid‑19. Hoewel we het aantal uitbraken gelukkig beperkt 
hebben weten te houden, is 2020 voor onze bewoners en medewerkers 
een moeilijk jaar geweest. De ontwikkelingen rond het virus hebben wij 
vanaf dag 1 nauwgezet gevolgd. Aan het begin van de eerste golf sloten 
wij onze deuren een week eerder dan de reguliere zorg, waardoor wij in 
die golf slechts op één vestiging besmettingen hadden. Wij volgden de 
actuele richtlijnen vanuit het RIVM en ActiZ. 

Vanaf het moment van de uitbraak hebben wij gefocust op de gezondheid 
en veiligheid van onze bewoners en medewerkers. Tegelijk hebben we 
ingezet op voorlichting aan medewerkers en familie over infectiepreventie, 
zoals over veilig leven en werken, gebruik van beschermingsmiddelen 
en testen, inzet van extra medewerkers of richtlijnen op het gebied van 
besmettingspreventie. 

We hebben veel aandacht gegeven aan de communicatie en informatie 
richting familie van bewoners om hen goed op de hoogte te houden 
tijdens de bezoekbeperkingen. Ook hebben we veel energie gestopt in 
communicatie aan communicatie met medewerkers. Zowel door hen 
een hart onder de riem te steken als voor praktische en informatieve 
zaken zoals infectieprotocollen, crisisdraaiboeken, testcapaciteit en regels 
rondom quarantaine. We hebben intensief contact onderhouden met 
diverse organisaties en instanties om het beleid waar nodig tussentijds aan 
te passen. Ten slotte hebben we in een vroeg stadium gezorgd voor extra 
testcapaciteit en voorrang bij testen voor bewoners en medewerkers.

Een ander belangrijke focus, met name in de tweede helft van het jaar, was 
de ontwikkeling van onze organisatie. De groei van het aantal vestigingen 
en daarmee het aantal medewerkers maakte een nieuwe organisatiestruc-
tuur en verdere professionalisering wenselijk. Dit hebben we onder andere 
opgepakt door het creëren van een aantal nieuwe staffuncties. 

5 Leiderschap, governance en management5 Leiderschap, governance en management
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5.4 Organisatieontwikkeling
Ons hoofdkantoor hebben wij in 2020 uitgebreid met een administratief 
medewerker, een hr-manager (tevens mt-lid) en een hr-medewerker. Ook 
zijn wij de werving gestart van een technisch vastgoedmanager, een 
kwaliteitsmanager en een financieel directeur. 

5.5 Verbetering beheer zorgdossier
Vanwege onze groei en verdere professionalisering hebben we in 2020 
besloten over te stappen op de software suite ONS van Nedap voor o.a. 
beheer van de zorgdossiers. Dit systeem ondersteunt onze teams beter 
in het vastleggen van mutaties en evaluaties in het zorgdossier en het 
methodisch werken. 

5.6 Nieuwe website
In 2020 ontwikkelden we een nieuwe website die klanten en medewerkers 
meer beeld en inzicht geeft in onze werkwijze en ons aanbod, en hen meer 
gebruiksgemak biedt. Deze gaat begin 2021 live.

5.7 Interne communicatie
Door middel van kwartaalbijeenkomsten met ons voltallige kader 
houden we de organisatie op de hoogte van organisatie-, praktijk- en 
vakontwikkeling en wisselen we kennis en kunde uit. Dit hebben we in 
2020 niet fysiek maar via beeldbellen vormgegeven.

We ontwikkelden beleid op interne communicatie en zetten een interne 
nieuwsbrief op voor onze 350+-medewerkers, waarvan de eerste editie in 
januari 2021 verscheen.

5 Leiderschap, governance en management5 Leiderschap, governance en management
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5.8 Samenstelling en opstart ondernemingsraad
We stelden een zevenkoppige ondernemingsraad samen die de belangen 
van onze medewerkers gaat beheren. Deze gaat in 2021 van start.

5.9 Samenstelling en opstart cliëntenraad
We hebben de voorbereidingen getroffen voor de opzet van een cliënten-
raad, die medio 2021 van start gaat.

5.10 Samenwerking met huisartsen en specialisten 
ouderengeneeskunde
In 2020 gingen we zoals gebruikelijk nieuwe samenwerkingen aan voor 
nieuwe vestigingen met diverse externe zorgprofessionals. De samenwer-
king met huisartsen verloopt goed en er wordt gewerkt conform de leidraad 
van de Landelijke Huisartsen Vereniging (LHV). Ook de samenwerking met 
specialisten ouderengeneeskunde verloopt goed. Onze nieuwe Gastenhuizen 
in Oosterbeek en Bennekom zijn een samenwerking aangegaan met de 
specialist ouderengeneeskunde van ouderenzorgorganisatie Vilente.
Voor nieuwe locaties is het soms lastig om huisartsen in de omgeving 
bereid te vinden tot samenwerking. Dat komt meestal door een gebrek 
aan capaciteit (volle huisartsenpraktijken) of doordat huisartsen zich 
onvoldoende bekwaam voelen om de juiste zorg te kunnen bieden aan 
onze bewoners. Tot op heden is het gelukkig steeds gelukt om een goede 
samenwerking te vinden. 

5.11 Lidmaatschap van ActiZ
In 2020 werden we lid van brancheorganisatie ActiZ. Met name hun 
belangenbehartiging van leden richting de centrale overheid op het 
gebied van covid-19-infectiepreventie en het beschikbaar stellen van 
kennis en kunde rondom covid-19 gericht op onze branche gaven 
meerwaarde aan dit lidmaatschap.
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5.12 Duurzaamheid
Onze vastgoedontwikkelaar Amvest behaalde met zijn Living & Care 
Fund, waaruit onze huizen worden gefinancierd, voor het derde jaar op 
rij de maximaal haalbare 5 sterren in de Global Real Estate Sustainability 
Benchmark (GRESB). Daarnaast is het Amvest Living & Care Fund in 2020 
uitgeroepen tot het duurzaamste zorgvastgoedfonds ter wereld.

5.13 Automatisering en innovatie
Om voorop te blijven lopen als kwalitatief hoogwaardige aanbieder van 
woonzorg voor mensen met dementie, onderzoeken wij doorlopend de 
mogelijkheden van een strategisch optimale inzet van automatisering en 
innovatie. In dit verslag vindt u daarvan diverse voorbeelden. Daarnaast 
kunt u denken aan nieuwe toepassingen van domotica en technologie 
voor spraakgestuurde vastlegging van gegevens.

5 Leiderschap, governance en management5 Leiderschap, governance en management
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6  Personeelssamenstelling

Ook in 2020 hadden we, ondanks de coronacrisis, goede resultaten 
op het gebied van personeelswerving en het voorkomen van ziekte-
verzuim en personeelsverloop. De cijfers ziet u in de volgende tabel.

Personeelssamenstelling, verslagjaar 2020
Indicator Definitie Uitkomst op 

concernniveau

Aantal personeelsleden Gemiddeld aantal personeelsleden met een 
arbeidsovereenkomst over de periode (exclusief uitzendkrachten, 
vrijwilligers, stagiairs, zzp’ers, etc.).

338

Aantal fte Som van de ingezette fte’s van personeelsleden met een 
arbeidsovereenkomst over de periode. Het betreft de ingezette 
fte’s (incl. meeruren, overuren, oproepuren) en niet alleen de 
contractuele fte’s.

204,7

Percentage inzet 
uitzendkrachten/ Personeel 
niet in loondienst (PNIL)

Aantal fte uitzendkrachten/PNIL ingezet gedurende de periode 
gedeeld door totaalaantal ingezette fte door personeelsleden 
gedurende dezelfde periode.

1,9%

Gemiddelde contractomvang Som van de fte’s van personeelsleden met een 
arbeidsovereenkomst over de periode gedeeld door gemiddeld 
aantal personeelsleden met een arbeidsovereenkomst over de 
periode.

0,61

Aantal stagiairs Aantal stagiairs over de periode. 60

Aantal vrijwilligers Aantal vrijwilligers over de periode. 44

Ziekteverzuimpercentage Het totaal aantal ziektedagen van de personeelsleden in 
procenten van het totaalaantal beschikbare werkdagen van de 
werknemers in de verslagperiode. Inclusief langdurend verzuim, 
exclusief zwangerschapsverlof.

4,0%

Percentage instroom Het percentage instroom betreft het aantal personen dat op 
meetmoment minus 1 jaar niet werkzaam is als personeelslid 
met een arbeidsovereenkomst bij de organisatie, maar 
dat wel is op meetmoment, gedeeld door het gemiddelde 
aantal personeelsleden met een arbeidsovereenkomst van 
meetmoment en meetmoment minus 1 jaar.

44,1%

Percentage uitstroom Het percentage uitstroom betreft het aantal personen dat op 
meetmoment minus 1 jaar wel werkzaam is als personeelslid bij 
de organisatie maar dat niet is op het meetmoment, gedeeld 
door het gemiddeld aantal personeelsleden.

14,5%
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7  Gebruik van hulpbronnen

Zoals eerder vermeld hebben wij vanwege onze 
groei en wens tot verdere professionalisering en 
vanwege de noodzakelijke educatie op afstand 
door de pandemie nieuwe software en e-learning 
ingezet:

• We hebben een pakket geselecteerd van geïntegreerde
bedrijfssoftware voor onder andere ons zorgdossier en de
roosterplanning. Dit werd ONS van Nedap.

• Implementatie van e-learning Smart Learning van de SDB-groep.
Medewerkers hebben via het e-learning portal toegang tot de relevan-
te leermodules en kunnen ook de bijbehorende toetsen maken.

Ook onderzochten we hoe zorginnovatie een bijdrage kan leveren aan 
onze persoonsgerichte zorg. Denk daarbij aan de inzet van zorgrobots, 
spraakgestuurde rapportage, etc. In 2021 krijgt dit een vervolg.

Invoering facilitair managementsysteem
Voor facilitair management hebben we in 2020 een nieuw systeem 
ingevoerd: Axxerion Go. Hierin leggen we leverancierscontracten 
vast. Het systeem zorgt dat we inzicht houden in de afspraken 
en dat we tijdig gewaarschuwd worden als een contract nog kan 
worden beëindigd of verlengd. Met als resultaat het beperken van 
onnodige of te dure prijsafspraken met leveranciers. Dit heeft onder 
meer geresulteerd in betere contracten met leveranciers van ICT en 
was- en droogapparatuur voor de vestigingen. In Axxerion melden 
de vestigingen ook problemen en storingen. Daardoor houden we 
overzicht en kunnen we gericht en tijdig verbeterpunten aanpakken.
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8  Gebruik van informatie

Dit hoofdstuk gaat enerzijds over het actief gebruik 
maken van informatie rondom de inzet van middelen, 
voor het leveren, monitoren, managen en verbeteren 
van zorg, alsook over het op transparante wijze 
verstrekken van kwaliteitsinformatie aan cliënten, hun 
naasten en aan de samenleving. 

8.1 Verzamelen en delen van informatie primair voor 
samen leren en verbeteren van kwaliteit 

Klantoordelen
Jaarlijks laten wij een klanttevredenheidsonderzoek uitvoeren op diverse 
locaties door onderzoeksbureau ZorgfocuZ. Ook maken wij gebruik 
van ZorgkaartNederland om (toekomstige) bewoners en hun familie de 
mogelijkheid te bieden ervaringen met ons van bestaande klanten te 
lezen. De resultaten voor 2020 leest u onderstaand.

Actiepunten zoals geformuleerd in het Kwaliteitsplan 2020:
a. Herhalen van ons bestaande klanttevredenheidsonderzoek door extern

onderzoeksbureau ZorgfocuZ.
b. Klanten oproepen tot het plaatsen van klantwaarderingen op

ZorgkaartNederland.
c. Inrichten van medezeggenschap in de vorm van een cliëntenraad

(zie hoofdstuk 5).

Ad a)
Onderzoeksbureau ZorgfocuZ heeft 171 vertegenwoordigers van bewoners 
van Het Gastenhuis gevraagd deel te nemen aan het klanttevredenheids­
onderzoek (locaties Druten, Goes, Leusden, Oosterbeek, Roden, Vleuten, 
Vlijmen en Warmond). 114 mensengaven hieraan gehoor (respons van 
67%). Gemiddeld behaalden we op klanttevredenheid een NPS-score van 
maar liefst 87.



Pagina 29 van 32
EN
GAST
HET

HUIS

Gemiddelde waardering op 
ZorgKaartNederland

Score  
aanbevelingsvraag

NPS-score KTO 
ZorgfocuZ

Het Gastenhuis 
Bennekom

9 100% geen meting in 
2020

Het Gastenhuis 
Druten

9,7 100% 83,3

Het Gastenhuis Goes 9,6 100% 87,5

Het Gastenhuis 
Leusden

9 100% 90,9

Het Gastenhuis 
Oosterbeek

9,7 100% 100

Het Gastenhuis 
Roden

9,3 100% 93,7

Het Gastenhuis 
Teteringen

9,7 100% geen meting in 
2020

Het Gastenhuis 
Vleuten

9,8 100% 100

Het Gastenhuis 
Vlijmen

9,3 100% 66,6

Het Gastenhuis 
Warmond

8,3 100% 80,7

Het Gastenhuis 
Dordrecht

geen waar-
deringen

86,6 (2019)

8  Gebruik van informatie8  Gebruik van informatie
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Inhoudelijke conclusies klanttevredenheidsonderzoek:
• De meeste wettelijk vertegenwoordigers zijn positief gestemd over het

functioneren van de bewoner: 96% geeft aan dat de medewerkers het in
de gaten hebben indien het functioneren van de bewoner verandert en
volgens 95% worden gemaakte afspraken nagekomen.

• Er is volgens de meeste vertegenwoordigers een goede afstemming: bij
incidenten of veranderingen in het functioneren worden volgens 94%
indien nodig de juiste acties ondernomen. Wel blijkt dat de meeste res-
pondenten (nog) geen kwartaalevaluatie hebben gehad. Corona heeft dit
in veel gevallen onmogelijk gemaakt.

• De meeste vertegenwoordigers geven aan dat er voldoende ruimte is
voor de bewoner om zichzelf te zijn: 92% van de respondenten is het hier-
mee eens.

• Het contact tussen de medewerkers en de bewoners wordt door bijna
alle vertegenwoordigers als goed ervaren. Volgens 98% wordt er respect-
vol met de bewoner omgegaan en 99% van de respondenten noemt dat
de medewerkers de bewoner kennen.

• Men is over het algemeen tevreden met de sociaal-maatschappelijke
participatie. Wel lijkt er ruimte te zijn voor meer (variatie in het) aan-
bod van activiteiten. Daarbij komt naar voren dat corona een negatieve
invloed heeft op de sociaal-maatschappelijke participatie maar deze
invloed lijkt beperkt.

• 92% van de respondenten geeft aan dat de bewoner zich thuis voelt in
Het Gastenhuis. De sfeer wordt dan ook met name met positieve termen
beschreven, zoals huiselijk, gezellig en warm.

• Ook over het contact en de communicatie met familie/vrienden van de
bewoners is men overwegend positief. Wel geeft 14% van de responden-
ten aan onvoldoende op de hoogte te zijn van het leven van de bewoner.
De coronamaatregelen lijken hier een grote invloed op te hebben.
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Ad b)
Top 10 positie op ZorgkaartNederland
Met een gemiddeld cijfer van 9,2 uit 73 waarderingen behaalden we een 
positie in de Top 10 Verpleeghuizen van ZorgkaartNederland.

Feedback via de halfjaarlijkse familieavonden 
Tweemaal per jaar nodigen wij de wettelijk vertegenwoordigers van onze 
bewoners uit op de zogenaamde familieavonden. Doel van deze avonden 
is het ophalen van feedback over onze zorg en begeleiding. Vanwege de 
lockdowns hebben we dit jaar geen fysieke bijeenkomsten kunnen hou-
den. Omdat we wel veel telefonisch een-op-eencontact hadden met wet-
telijk vertegenwoordigers over het wel en wee van bewoners, hebben de 
meeste locaties ervoor gekozen geen familieavonden te organiseren. Twee 
locaties hebben beeldbellen ingezet om de bijeenkomsten toch doorgang 
te laten vinden. 

Incidenten, klachten en calamiteiten
In 2020 hebben wij geen formele klachten ontvangen van bewoners of 
anderen. Als er onvrede was, is die door bewoners of hun wettelijk ver-
tegenwoordiger kenbaar gemaakt bij de leiding van de desbetreffende 
vestiging of onze directie, waarna wij deze onvrede gelukkig hebben 
kunnen oplossen. Er hebben zich geen calamiteiten voorgedaan die bij de 
Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd gemeld moesten worden.
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8.2 Benutten en optimaliseren van 
bestaande administratiesystemen
Verbeterpunt zoals geformuleerd in het Kwaliteitsplan 2020:
• Borging van specifieke AVG-thema’s, zoals veilig e-mailen en training

AVG-awareness bij medewerkers.

a. Toetsing en opschoning van onze opslag van persoonsgegevens
Door middel van interne audits zijn we nagegaan of we nog voldoen aan
de AVG. Waar dit niet het geval was, hebben wij onze servers en (digitale)
archieven opgeschoond en persoonsgegevens verwijderd. Dit geldt zowel
voor centrale archieven op ons hoofdkantoor als voor individuele locaties.

b. AVG-awarenesstrainingen en veilig e-mailen
We zijn overgestapt op de beveiligde en AVG-proof mailsystematiek
SecuMailer. We hebben dit op alle locaties geïmplementeerd en
medewerkers getraind om hier adequaat mee te werken. Ook hebben
we AVG-awarenesstrainingen voor alle locaties georganiseerd om
leidinggevenden en medewerkers bewust te maken van de actuele
vereisten volgens de AVG.

c. Introductie van de Medicatie Controle App
Op tien van onze twaalf vestigingen zijn we gebruik gaan maken van
deze app (zie paragraaf 3.2 Medicatieveiligheid). Naast een grotere
medicatieveiligheid hebben medewerkers hierdoor steeds rechtstreeks
inzicht in de actuele medicatietoedienlijsten van de apotheek en hoeft
deze persoonlijke informatie niet langer op meer plekken beheerd te
worden.

8.3. Openbaarheid en transparantie 
Net als in voorgaande jaren zijn onze kwaliteitsverslagen openbaar toe-
gankelijk via o.a. onze website en de Openbare Database van Zorginstituut 
Nederland, ontsloten op publieke websites, zoals www.kiesbeter.nl.
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