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Inleiding

et Gastenhuis biedt een liefdevol thuis aan mensen met

dementie, vanuit twintig vestigingen in Nederland. Huiselijk,

open en midden in de maatschappij. leder huis biedt plek aan

ca. twintig bewoners en wordt geleid door een duo met een
gedegen zorgachtergrond. Velen van hen zijn (echt)paren, die al dan
niet met het gezin in een dienstwoning naast het huis wonen. Samen
met een team van ca. 25 medewerkers bieden zij zeer persoonlijke zorg
en begeleiding.

Wij zijn ISO-gecertificeerd en werken volgens het Kwaliteitskader
Verpleeghuiszorg, waarin het continu verbeteren van de kwaliteit van
zorg en wonen bij ons centraal staat. De ontwikkeling van medewerkers
en van de organisatie zijn daarvoor belangrijke voorwaarden. In een
kwaliteitsplan leggen wij jaarlijks onze doelen en ontwikkelingspunten
vast. Onze kwaliteitsprestaties monitoren en rapporteren wij ieder
kwartaal per vestiging. De gecombineerde bevindingen van het
afgelopen kalenderjaar leest u in dit Jaarverslag Kwaliteit 2021.

Belangrijkste prestaties/ontwikkelingen

Covidbesmettingspreventie

Ook in 2021 hadden wij te maken met de gevolgen van de COVID-
19-pandemie. Veel van onze tijd en aandacht is gegaan naar het
voorkomen van infecties van onze bewoners en medewerkers. En
aan inspanningen om de kwaliteit van leven in onze huizen zo goed
mogelijk te houden, ondanks de verplichte preventiemaatregelen.
Door deze inspanningen hebben we niet alle geplande acties uit ons
Kwaliteitsplan 2021 kunnen uitvoeren.

Gelukkig is het aantal ernstig zieken en overlijdens in onze huizen
ook in 2021 beperkt gebleven. We hebben veel positieve reacties van
familie mogen ontvangen voor onze aanpak en communicatie van
covidmaatregelen.

Top 10-positie ZorgkaartNederland
In 2021 riep ZorgkaartNederland, het platform van Patiéntenfederatie
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Inleiding

Nederland, ons opnieuw uit tot de top 10 van best gewaardeerde
verpleeghuizen. Met een gemiddelde waardering van 9,0 uit 92
beoordelingen.

Hoge klant- en medewerkertevredenheid

Ook haalden we weer hoge cijfers voor klant- en medewerker-
tevredenheid bij ons jaarlijkse onderzoek hiernaar door
ZorgfocuZ: respectievelijk rapportcijfer 9,1 en 7,9.

Uitbreiding capaciteit

In 2021 hebben we zes nieuwe Gastenhuizen geopend, te weten
Kerkdriel, Deurne, Etten-Leur, Zwolle, Hoevelaken en Almere Duin.
Hiermee komt het totaal op achttien huizen per eind 2021.

Deskundigheidsbevordering
We hebben ons opleidingscurriculum in 2021 verder uitgebreid en
een groter aantal leer-werkplekken per vestiging aangeboden.

Implementatie nieuwe software voor primaire processen
In 2021 implementeerden we ONS van Nedap, een inte-
grale softwaresuite voor de zorg. Dit systeem vervangt de
voormalige applicaties Mextra en TactiPlan.

Overstap naar vpt-zorgcontractering

We kregen in 2021 een Wet toetreding zorgaanbieders (Wtza)-
status en maakten op dertien van de achttien vestigingen de
overstap van persoonsgebonden budget (pgb) naar volledig
pakket thuis (vpt)-gefinancierde zorg.
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1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning

Het Gastenhuis werkt vanuit een geémancipeerde 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 behoeften.

1.1 Beperkingen door de covidpandemie

Door de covidpandemie konden we deze visie in 2021 niet ten volle in prak-
tijk brengen. Tijdens infectie-uitbraken op vestigingen waren we beperkt
in mogelijkheden om bezoek toe te laten en op pad te gaan met bewo-
ners. Lees hierover meer in paragraaf 3.1. Buiten de uitbraken om hebben
we de kwaliteit van leven voor bewoners, ondanks covid, zoveel mogelijk in
stand kunnen houden. Zie ook paragraaf 2.1.

Ziekteverzuim

Door corona was er wat meer ziekteverzuim (4,6%) van medewerkers.
Vergeleken met het branchegemiddelde (8,4% in 2021) was dit echter zeer
laag. De diensten van zieken zijn overgenomen door andere medewerkers
in het team en als dat niet mogelijk was door freelancers.

1.2 Deskundigheidsbevordering

We hebben de deskundigheid van medewerkers op o.a. het gebied van
persoonsgerichte zorg in 2021 verder bevorderd. Bijvoorbeeld door trainin-
gen op het gebied van dementie en onbegrepen gedrag. En trainingen
gericht op minder ‘het roer overnemen’ van bewoners en in plaats daarvan
meer begeleiden. Meer gebruikmaken van het lerend vermogen van men-
sen met dementie en hierbij samenwerking zoeken met familie, vrijwilli-
gers en beroepskrachten. Meer hierover leest u in paragraaf 4.2.
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1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning

1.3 Voorgenomen verbeterpunten voor 2021

In ons Kwaliteitsplan 2021 hadden we op het gebied van persoonsgerichte

zorg de volgende verbeterpunten geformuleerd:

a. Een frequentere evaluatie van het Zorgleefplan met wettelijk
vertegenwoordigers.

b. Verbetering in het beheer van het zorgdossier in relatie tot
persoonsgerichte zorg.

c. Vanuit de visie van Het Gastenhuis werken met de Wet zorg en dwang.

Resultaten/prestaties in 2021

In 2021 hadden wij twee inspectiebezoeken (Gastenhuis Teteringen en
Druten) van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ). Beide leidden tot
een zeer positieve beoordeling. Beide huizen scoorden onder andere hoog op
de onderdelen Persoonsgerichte zorg en Eigen regie voor bewoners, speer-
punten in onze werkwijze. Zie de rapportage van de |GJ.

Ad a) Evaluatie Zorgleefplan

De evaluatie van het Zorgleefplan met wettelijk vertegenwoordigers voeren
wij sinds 2021 frequenter uit, namelijk altijd halfjaarlijks. Voorafgaand aan de
evaluatie plegen we waar nodig een multidisciplinair overleg met de betrok-
ken externe zorgprofessionals, zodat we de uitkomsten daarvan in de evalua-
tie kunnen meenemen.

Ad b) Verbetering beheer zorgdossier

Het beheer van het zorgdossier hebben wij verbeterd door o.a. de implemen-
tatie van de softwaresuite ONS van Nedap. Hierdoor hebben medewerkers
een actueler zicht op de situatie van bewoners. Zie ook paragraaf 5.6.

Ad c) Interpretatie en naleving Wet zorg en dwang

De nieuwe Wet zorg en dwang is niet op alle punten even uitvoerbaar voor
kleinschalige woonvormen zoals de onze, die vanuit een andere visie op
dementiezorg werken. Mede daarom heeft het ministerie van VWS ons in
2021 gevraagd mee te denken over verbetering van de wet (zie paragraaf 3.4).
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1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning

Zoals gezegd werken we vanuit het positieve gezondheidsmodel van
Machteld Huber. Eigen regie voor bewoners op hun leven staat daarin
voorop. Dat betekent ook bewegingsvrijheid. Niet denken vanuit vrijheids-
beperking, maar juist vanuit mogelijkheden. Een voorbeeld is ons open-
deurenbeleid. Wij kunnen dit waarmaken door bewoners die de weg
weleens kwijtraken een gps-tracker mee te geven. Uiteraard met hun
instemming. De wet ziet gps als een vrijheidsbeperker (inbreuk op privacy).
Maar deze geeft onze bewoners juist vrijheid (zelf de deur uit kunnen zonder
het risico verdwaald te raken).

Vanuit dezelfde visie zetten wij minimaal vrijheidsbeperkende maatregelen
in. Wij gebruiken bijvoorbeeld geen traphekken: bewoners moeten juist zo
vrij mogelijk zijn om te gaan en staan waar zij willen in ons huis en onze tuin.
En uiteraard alleen met toesterming van de bewoner en/of diens wette-

lijk vertegenwoordiger. De afspraken leggen wij vast in het Zorgleefplan en
monitoren en evalueren wij tijdig met de bewoner/wettelijk vertegenwoordi-
ger. De bepaling van wilsbekwaamheid vormt in de wet ook een uitdaging,
vooral omdat de ziekte zich progressief ontwikkelt.

Onze ervaring is dat vooral ook de familie kiest voor vrijheid en risico’s accep-
teren. Het is aan ons om risico’s waar mogelijk en wenselijk te beperken,
maar niet te veel ten koste van de kwaliteit van leven.
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2 Wonen en Welzijn

Bij het onderwerp wonen en welzijn was er alleen aanlei-
ding voor kwaliteitsverbetering op het gebied van woon-
comfort (zie paragraaf 2.4). Vanwege covid waren we uiter-
aard kwalitatief wel wat beperkter dan normaal. We lichten
deze thema's hieronder kort toe.

Ondanks de covidpandemie hebben we de kwaliteit van wonen en
welzijn voor onze bewoners zoveel mogelijk in stand kunnen houden. In
2021 hadden we alleen bezoekverboden/beperkingen gedurende covid-
uitbraken op vestigingen. De rest van het jaar was bezoek altijd welkom in
het appartement of in de tuin en, afhankelijk van de besmettingsrisico’s,
delen van het jaar ook in de gemeenschappelijke ruimten. Vanaf medio
november 2021, toen omikron hard toesloeg, kwam het bezoek niet meer
in de gemeenschappelijke ruimten. Zie ook paragraaf 3.1.

2.1 Zingeving en zinvolle dagbesteding

We hebben alles op alles gezet om, ondanks covid, te zorgen voor
zingeving en een zinvolle dagbesteding voor onze bewoners. Met uitzon-
dering van situaties met een uitbraak op een vestiging, hadden de mees-
te normale activiteiten doorgang. Activiteiten die door externen werden
georganiseerd, mochten binnenshuis meestal niet doorgaan wegens
besmettingsgevaar. In alle huizen waren regelmatig bewegings-, creatieve
en sociale activiteiten, buitenactiviteiten, muzikale of theatrale optredens
en werden uitjes en feestelijkheden georganiseerd. Een aantal vestigin-
gen die dat nog niet hadden, kregen een duofiets en tovertafel.

2.2 Lichaamsverzorging

In een aantal huizen hebben we naast kapper, pedicure en schoonheids-
specialist ook mondhygiéne en/of tandartszorg aan huis geintroduceerd.
Onder andere door samenwerkingen met mobiele tandartsen die ter
plaatse komen met eigen apparatuur.

2.3 Familieparticipatie en inzet vrijwilligers
Deze is in 2021 soms beperkt geweest door covid, vooral bij uitbraken op
vestigingen. De inzet van vrijwilligers was over het hele jaar genomen
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2 Wonen en Welzijn
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substantieel groter dan in 2020, het jaar waarin er meer verplichte
lockdowns waren.

2.4 Wooncomfort

Voor het beheer en onderhoud van onze huizen hebben we in 2021

de afdeling Facilitair & Vastgoed uitgebreid met een tweede facilitair

manager. Ook hebben we de volgende verbeteringen in het woon-

comfort en de veiligheid doorgevoerd:

¢ Alle nieuwe Gastenhuizen werden voorzien van vrijloopdeurdrangers
en valdorpels met als gevolg een hoger brandveiligheidsniveau. 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 binnenklimaat. Daarnaast hebben we in de planvorming
gezorgd dat alle nieuwe locaties buitenzonwering krijgen.

* In ons programma van eisen hebben wij akoestische plafonds
opgenomen en gerealiseerd. Dit zorgt voor minder geluidsprikkels
en een rustigere omgeving in de algemene ruimtes. Ook hebben we
onderzoek gedaan op een aantal locaties om de akoestiek verder
te verbeteren.
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3 Veiligheid

Zoals gezegd is ook in 2021 veel van onze tijd en aandacht
gegaan naar COVID-19-infectiepreventie in onze huizen.
Daarom doen we hier eerst verslag over dit thema. Over het
beleidsmatige aspect hiervan leest u in hoofdstuk 5.

3.1 Corona-infectiepreventie

We hebben de richtlijnen van brancheorganisatie ActiZ het hele jaar zo
goed mogelijk vertaald naar onze praktijk. Ons crisiscommunicatieteam
heeft gezorgd dat medewerkers en familie van bewoners goed op de
hoogte waren van de ontwikkelingen en maatregelen.

Vaccinatieprogramma

Het begin van 2021 stond in het teken van de uitrol van het landelijke
vaccinatieprogramma voor zorgmedewerkers en kwetsbare ouderen. Onze
locaties organiseerden samen met de huisartsen en GGD-en vaccinatie-
programma’s voor onze bewoners in onze huizen. We waren daarbij afhan-
kelijk van de beschikbaarheid van deze partijen. Sommige huizen waren
meteen aan de beurt, terwijl andere soms maanden moesten wachten. In
december 2021 waren vrijwel al onze bewoners en het leeuwendeel van
onze medewerkers volledig gevaccineerd.

Uitbraken en lockdowns

Mede dankzij de vaccinatie hadden we het eerste halfjaar van 2021

slechts één uitbraak op een vestiging. Het tweede halfjaar waren dat er
door de besmettelijkere omikronvariant veel meer. Met uitzondering van
Gastenhuizen Deurne en Kerkdriel hebben we toen in alle vestigingen
uitbraken gehad. Helaas zijn toen een paar bewoners aan covid overleden.
De vestigingen waar uitbraken waren gingen in lockdown. De duur hiervan
varieerde van een tot vier weken. Er was in de tweede helft van 2021 ook
veel ziekteverzuim van medewerkers door omikron. Wel waren de klachten
milder dan bij de eerdere virusvarianten. Gelukkig is het gelukt de bezet-
ting in alle huizen op orde te houden, dankzij de flexibiliteit van de vaste
medewerkers en de inzet van freelancers. Wij zijn onze medewerkers zeer
dankbaar voor hun flexibiliteit, collegialiteit en loyaliteit!
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3 Veiligheid
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3.2 Medicatieveiligheid

In 2021 hebben we ook in Vlijmen en Bennekom het werken met een
medicatiecontrole-app met elektronische toedienregistratie ingevoerd. De
apps waren al in gebruik in tien andere Gastenhuizen. Hierdoor hebben we
het risico op fouten in de toediening van medicatie verder verkleind.

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 Gastenhuis de
incidenten, zodat we gericht verbeteracties kunnen nemen. De zes in 2021
nieuw geopende Gastenhuizen gaan in 2022 met een medicatiecontrole-
app werken.

Het betreft vier apps: NCare, Medimo, Boomerweb en sinds kort een toe-
passing binnen Nedap ONS. Afhankelijk van de voorkeur van de huisarts
en apotheek bewegen wij lokaal mee met de wensen. Al onze medewer-
kers die betrokken zijn bij medicatietoediening zijn getraind in het toepas-
sen en gebruiken van de app en de app draait op alle devices op locatie.

3.3 Decubituspreventie

Binnen Het Gastenhuis zijn wij alert op het voorkomen van decubitus. In
2021 hebben wij één bewoner met decubitus gehad.

3.4 Gemotiveerd gebruik van vrijheidsbeperkende
maatregelen

Wij zetten zelden vrijheidsbeperkende maatregelen in. Als we dit al doen,

gebeurt dat in zorgvuldig overleg met de bewoner of diens wettelijk verte-

genwoordiger en de huisarts.

Eventuele inzet leggen wij vast in het Zorgleefplan en evalueren wij perio-
diek. In uitzonderingssituaties, bijvoorbeeld bij nachtelijke onrust en valrisi-
co’s, plaatsen wij een camera (webcam), maar alleen met instemming van
de bewoner en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger.
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3 Veiligheid
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In 2021 hebben we samen met het coérdinerend team Wet zorg en
dwang (Wzd) vanuit het ministerie van VWS de uitvoerbaarheid en ethi-
sche dilemma’s van de wet voor kleinschalige woonvormen verder onder
de loep genomen. Dit heeft onlangs geleid tot een reparatiewet, waarin
bijvoorbeeld het dilemma van het vaststellen van de wilsbekwaamheid is
ondervangen.

3.5 Advanced-careplanning

Van nagenoeg al onze bewoners hebben wij hun wens rondom ‘advan-
ced care’ vastgelegd in het zorgdossier. Bij verhuizing naar Het Gastenhuis
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 sighalerende rol. We maken dit bespreekbaar met de bewoner en/of
diens wettelijk vertegenwoordiger en daarna met de huisarts als medisch
verantwoordelijke.

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.

Onze koks en medewerkers kennen ieders eet- en drinkvoorkeuren. Zij
spelen dagelijks in op individuele wensen. Eventuele diéten, voedsel-
allergién en zorgvragen m.b.t. eten en drinken leggen wij vast in het zorg-
dossier. Ook besteden we aandacht aan de presentatie van het eten. Geur,
kleur, smaak, textuur en vorm maken een verschil in het prikkelen van
bewoners om goed te eten.

In het klanttevredenheidsonderzoek uit 2021 hebben wij drie vragen opge-
nomen over Mmaaltijden. De maaltijden worden door vrijwel alle bewoners
als goed ervaren: meer dan 95% vindt dat wij rekening houden met de
specifieke wensen van de bewoner, dat wij voldoende variatie aanbieden
en dat we voldoende aandacht hebben voor de eetbeleving.
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3 Veiligheid
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3.7 Overige verbeteringen op het gebied
van veiligheid

Risico-inventarisatie en evaluatie

Volgens ons kwaliteitsplan hebben we ook in 2021 gewerkt aan meer
bewustzijn bij medewerkers van gezondheidsrisico’s voor bewoners. In
2021 zijn we daartoe gaan werken met de zogenaamde Zorg-RI&E. Alle
operationele locaties hebben deze risico-inventarisatie gedaan.

De inventarisaties en het daaropvolgende plan van aanpak hebben we
laten toetsen door een externe arbodeskundige. Die heeft een rond-
gang gedaan en interviews afgenomen met medewerkers in Druten en
Bennekom en met de ondernemingsraad. Dit heeft geleid tot een toet-
singsrapport met de volgende conclusie:

‘Met diverse rapportages uit ZorgRie, zoals het opgestelde plan van aan-
pak, is te concluderen dat voor de uitgevraagde locaties c.q. werkplekken,
de RI&E compleet is. Met het bezoek van locaties en de daar gehouden
rondgang en interviews is te concluderen dat de RI&E betrouwbaar en
actueel is. Het Gastenhuis is een organisatie die met grote stappen onder-
weg is van calculatief naar proactief met als doel medewerkers goed

te informeren en verantwoordelijkheid op de diverse gebieden te laten
ervaren. Tijdens de rondgang en de gesprekken is dit te zien en wordt dit
bevestigd.’

Dat is een mooi resultaat. Het geven van goede zorg is een resultaat van
goede zorg voor je medewerkers. Goede arbeidsomstandigheden en een
open en veilige cultuur vormen hiervoor de basis. Ook in 2022 willen wij
verder inzetten op goede en veilige arbeidsomstandigheden, aandacht
voor elkaar en een sterke bedrijfscultuur met voldoende aandacht voor
veiligheid.
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3 Veiligheid
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Klimaatbeheersing

We zijn bezig met plannen voor verbeteringen in de klimaatbeheersing en
duurzaamheid. Samen met onze vastgoedeigenaar Amvest zijn we continu
bezig om het binnenklimaat en de technische infrastructuur te verbeteren
en nog meer te verduurzamen.

Optimalisatie van de bedrijfshulpverlening (bhv)

Alle medewerkers worden nog steeds regelmatig getraind om de
bedrijfshulpverlening op onze locaties te optimaliseren en in de praktijk te
oefenen en toetsen.

Brandveiligheidscontroles en legionellabeheersing

In 2021 voerden wij de reguliere controles voor brandveiligheid en
legionellabeheersing uit. Zo nodig hebben wij interventies uitgevoerd.
Ook hebben we regulier overleg met onze vastgoedeigenaar Amvest
en technische adviseurs om nieuwe technische mogelijkheden te
onderzoeken en te testen.
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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 ons. Ten grondslag hieraan ligt ons ISO-
kwaliteitsmanagementsysteem, bestaande uit:

een dashboard van kwaliteitsindicatoren;

. jaarlijkse interne audits;

een jaarlijkse externe audit;

. verslaglegging hiervan in een jaarlijks kwaliteitsverslag;
benoeming van verbeterpunten voor het opvolgende jaar
in een kwaliteitsplan.

® Qo0 oo

Ad a) 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 in 2020 een
systematiek opgezet gebaseerd op het Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg.
Daarnaast hebben we een jaarplansystematiek ingericht, waarbij we
bevindingen omzetten in concrete verbeterpunten.

Deze systematiek helpt ons bijvoorbeeld bij het nagaan van de

volgende zaken:

¢ Kennen de medewerkers de bewoners goed genoeg en is deze kennis
zodanig vastgelegd in het Zorgleefplan dat zij goed op individuele
behoeften en veiligheid kunnen inspelen?

¢ |s het team voldoende deskundig: wie zijn bevoegd en bekwaam, welke
opleiding en bijscholing hebben medewerkers voltooid?

¢ [ncidenten, klachten of calamiteiten

¢ Klanttevredenheid

e VVerzuim en verloop van medewerkers

e Tijdige controles op legionella-infectiepreventie en brandveiligheid

Ad b) Interne audits

Het beoordelen van onze eigen kwaliteit doen we door interne audits.
In 2021 hebben we hierbij specifieke aandacht besteed aan de verbeter-
punten die bij de twee inspectiebezoeken in 2020 naar voren kwamen:
Methodisch werken en Beheer zorgdossier.
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Uit de interne audits bleek dat 2021 in het teken heeft gestaan van de
covidpandemie. Het jaar is daardoor anders gelopen dan voorzien, wat de
nodige impact heeft gehad op de plannen voor doorontwikkeling. Ook
bleek dat het gebruik van het digitale kwaliteitshandboek en registratie-
systeem nog niet zo bekend is op de nieuwe locaties. Dit vraagt vanuit de
organisatie om actie. Het invulling geven aan de Wzd is een laatste aan-
dachtspunt. Dit punt is organisatiebreed opgepakt.

Ad c) Externe audit

Het Gastenhuis is ISO 9001:2015 gecertificeerd. Jaarlijks laten wij een exter-
ne kwaliteitsaudit uitvoeren. De te auditen locaties verschillen per jaar. In
2021 voerde bureau DNV-GL de audit uit in Dordrecht, Goes, Bennekom en
Vleuten.

Tijdens de audit is er €één minorbevinding geconstateerd. De risicosig-
nalering op cliéntniveau wordt wel in algemene termen besproken in de
evaluatie, maar het is niet expliciet aantoonbaar in het dossier dat een
risicotaxatie is uitgevoerd. Het opgestelde verbeterplan op dit punt was
van voldoende niveau, waardoor de audit afgerond kon worden. Ons ISO-
certificaat 9001:2015 is wederom verlengd.

4.1 Leveranciersbeoordelingen

Jaarlijks evalueren wij de kwaliteit van onze leveranciers en vergelijken we
prestaties. In 2021 heeft dit niet tot noemenswaardige bevindingen geleid.

4.2 Het samen leren

We besteden steeds meer aandacht aan intern en extern kennisdelen,
opleiding en coaching. We werken regionaal samen met regionale oplei-
dingscentra (roc’s) en met collega-zorginstellingen. Ook organiseren we
zelf training en opleiding.

In 2021 hebben we ons opleidingscurriculum voor medewerkers en leiding-
gevenden uitgebreid. Volgend jaar is het aanbod voor alle medewerkers
inzichtelijk via ons intranet, binnen een academyomgeving genaamd Het

Leerhuis, waarin zij alle opleidings- en ontwikkelingsmogelijkheden vinden.
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Een greep uit ons opleidingscurriculum:

* Methodisch werken en beheer Zorgleefplan

¢ Onbegrepen gedrag bij dementie

e Omgaan met agressie en onvrede

e Krachtige Kwaliteiten (individueel) coachingstraject

e Teambuilding & coaching voor opstartende locaties

e Opleiding 10x10, voor leidinggevenden van opstartende vestigingen voor
tien onderwerpen in tien dagdelen

Opleidingsplan per huis

Ook in 2021 had ieder Gastenhuis een eigen opleidingsplan. Zowel voor
individuele als groepsopleidingen. Variérend van bhv-trainingen en
e-learningmodules op het gebied van zorg, tot trainingen Methodisch
werken en beheer Zorgleefplan.

Pilot interne training

In 2021 zijn we gestart met trainingen gegeven door daartoe deskundige
medewerkers aan collega’s van andere locaties. De training Bevoegd- en
bekwaamheid op het gebied van verpleegtechnische handelingen werd
op twee locaties gegeven. Dit bleek een succes en we organiseren deze
training inmiddels in steeds meer Gastenhuizen.

Smart learning

Via ons e-learningprogramma Smart Learning van SDB Groep boden wij
ook in 2021 een verscheidenheid aan onlinetrainingen aan voor medewer-
kers. Met als meest populaire van 2021 Inzicht in dementie. In 2021 zijn

44 opleidingen met succes behaald.

Opleidingsthema Aantal behaalde certificaten

Delier 13

Handhygiéne 6

Hygiénisch werken 5

Inzicht in dementie 20
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Leer-werkplekken en stages

Als erkend leerbedrijf leiden wij graag zorgstudenten op. Al onze huizen
bieden leer-werkplekken en stages aan. Studenten kunnen daarnaast
vakantiewerk verrichten en als oproepkracht werken. In 2021 hadden wij
10 bbl-leer-werkplekken en 84 bol-stageplekken. In 2022 zal dit aantal
verder groeien.

Workshop organisatiecultuur

Tijdens onze kwartaalbijeenkomsten met de leidinggevenden van de
vestigingen bieden wij ook onderwerpen aan op het gebied van ontwik-
keling en hr. In 2021 hebben we bijvoorbeeld een kwartaalbijeenkomst
besteed aan de ontwikkeling van onze organisatiecultuur.

4.3 Arbeidsvoorwaarden en hrm

In 2021 hebben we geinvesteerd in betere arbeidsvoorwaarden en
arbeidsmarktcommunicatie (boeien en binden).

Onze doelstellingen waren:

® Investeren in onze profilering als een aantrekkelijke werkgever; en

¢ Bestaande medewerkers tevredenstellen door verbeterd leiderschap
en verbeterde arbeidsvoorwaarden.

Resultaten in 2021:

* Het percentage ziekteverzuim: 4,6%, was erg laag vergeleken met het
branchegemiddelde van 8,4% (2021).. Zie ook de tabel in hoofdstuk 6.

* Verbetering van secundaire voorwaarden, onder meer fiscale
mogelijkheden benut (cafetariamodel).

e Training en opleiding van leidinggevenden op management-
vaardigheden etc.

* Arbeidsmarktcommunicatie verbeterd. Mede hierdoor zijn wij erin
geslaagd om tweehonderd nieuwe collega’s te vinden in 2021. Met
name door de groei van het aantal Gastenhuizen.

* Betrokkenheid van medewerkers en klanten, leveranciers en
kandidaat-medewerkers vergroot door betere en uitgebreidere

communicatie en campagnes.
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Medewerkertevredenheid

Ook in 2021 hebben we onze medewerkertevredenheid laten meten door
onderzoeksbureau ZorgfocuZ. Dit betrof alle operationele locaties en
kwam uit op een gemiddelde NPS-score van 57 en rapportcijfer van 7,9. Dit
is hoog voor de ouderenzorg.

Ontwikkeling via ons lerend netwerk

Wij zijn aangesloten bij brancheorganisatie ActiZ (zie hoofdstuk 5) en
KenniZ, een kennisplatform voor het delen van zorgkennis en ontwikkelin-
gen in de zorgmarkt.

Regionaal hebben onze vestigingen daarnaast hun eigen lerend netwerk.
Bijvoorbeeld door de eerdergenoemde samenwerking met collega-zorg-
aanbieders (huisartsen, geriaters, therapeuten, eerstelijnsvoorzieningen)
en roc's.
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5 Leiderschap, governance en management

Wat betreft de aansturing van onze organisatie stond ook
2021 in het teken van COVID-19-infectiepreventie en het ver-
der professionaliseren van onze organisatie.

5.1 Visie

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,
waarin 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. Sinds 2019 hebben wij een
gedragscode integriteit. Verder voorzien we in een onafhankelijke klach-
tenregeling voor klanten bij het Klachtenportaal Zorg, gepubliceerd op
onze website. Sinds 2020 zijn we lid van brancheorganisatie ActiZ.

Regioverdeling
Voor een betere sturing op kwaliteit en een betere ondersteuning van

onze vestigingen door het hoofdkantoor hebben wij in 2021 een tweede
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regiodirecteur aangenomen. De regiodirecteuren hebben ieder een eigen
werkgebied: regio Noord of Zuid.

5.3 COVID-19-crisismanagement

Uiteraard is ook onze organisatie in 2021 geraakt door de gevolgen van
COVID-19. Hoewel we het aantal uitbraken gelukkig beperkt hebben weten
te houden, is 2021 voor onze bewoners en medewerkers hierdoor geen
makkelijk jaar geweest. Ook in 2021 volgden wij de actuele richtlijnen van-
uit het RIVM en brancheorganisatie ActiZ. Zie ook paragraaf 1.1.

We passen blijvend de volgende maatregelen toe:

* Een snelle en goede uitrol van het rijksvaccinatieprogramma voor bewo-
ners en medewerkers.

e Goede voorlichting en communicatie richting familie van onze bewoners
en medewerkers over infectiepreventie.

e Maatregelen voor veilig leven en werken, zoals gebruik van bescher-
mingsmiddelen en testen.

* Inzet van extra medewerkers als dat nodig was door een hoger ziektever-
zuim.

Communicatie

We hebben veel aandacht gegeven aan de commmunicatie richting familie
van bewoners om hen goed op de hoogte te houden over de situatie in
onze huizen en de bezoekregels en maatregelen. Ook hebben we veel aan-
dacht gegeven aan communicatie met medewerkers. Zowel om hen een
hart onder de riem te steken als voor praktische zaken zoals infectieproto-
collen, testcapaciteit en regels rondom quarantaine. We hebben intensief
contact onderhouden met diverse organisaties en instanties om het beleid
waar nodig tussentijds aan te passen.

5.4 Organisatieontwikkeling

De groei van onze organisatie en het aantal medewerkers maakte een
uitbreiding van onze staf wenselijk. Dit hebben we onder andere opgepakt
door het creéren van een aantal nieuwe staffuncties en een verhuizing
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naar een groter hoofdkantoor. In 2021 breidden we ons staf uit met een:
e kwaliteitsmanager;

e regiodirecteur;

e online marketeer;

e directiesecretaresse;

¢ financieel directeur;

e facilitair manager;

e coordinator cliéntbeheer.

5.5 Toelating tot vpt-financiering

We kregen in 2021 een Wet toetreding zorgaanbieders (Wtza)-status en
maakten op dertien van onze achttien locaties de overstap van persoons-
gebonden budget (pgb) naar volledig pakket thuis (vpt)-gefinancierde
zorg. Uiteraard met instemming van onze klanten. In 2022 volgen ook de
overige Gastenhuizen.

Hiermee kunnen we de continuiteit van onze zorg beter waarborgen en
zijn de belangen van onze bewoners en medewerkers beter behartigd in
de politiek. Ook geeft het ons een iets ruimer budget, dat ten gunste komt
aan onder andere meer leerlingplaatsen en opleiding.

Om te worden toegelaten door de zorgkantoren moesten we voldoen aan
hun inkoopvoorwaarden, o.a. op het gebied van kwaliteit, hetgeen het
geval was. Dit betekent dat we extra aandacht hebben geschonken aan
vastlegging van zorglegitimaties en het inrichten van wachtlijstbeheer en
zorgbemiddeling.

5.6 Verbetering beheer zorgdossier

Vanwege onze groei en verdere professionalisering zijn we in 2021 overge-
stapt op de softwaresuite ONS van Nedap voor o.a. beheer van de zorg-
dossiers. Dit systeem ondersteunt onze teams beter in het vastleggen van
mutaties en evaluaties in het zorgdossier en het methodisch werken. Sinds
de zomer van 2021 werken alle locaties met ONS. Zie ook paragraaf 1.3.
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5.7 Nieuwe website

Begin 2021 gingen we live met een nieuwe website, die klanten en mede-
werkers meer een beeld geeft van en inzicht in onze werkwijze en ons
aanbod, en hen meer gebruiksgemak biedt.

5.8 Interne communicatie

Door kwartaalbijeenkomsten met ons voltallige kader houden we de
organisatie op de hoogte van organisatie-, praktijk- en vakontwikkeling en
wisselen we kennis en kunde uit. We startten een interne nieuwsbrief voor
alle medewerkers, die in 2021 zesmaal verscheen. Daarnaast troffen wij de
voorbereidingen voor de lancering van een organisatiebreed sociaal intra-
net in 2022 (zie ook paragraaf 7.1).

5.9 Medezeggenschap

Medezeggenschap is geborgd in onze organisatie door een Familieraad,
ondernemingsraad en een onafhankelijke klachtenregeling voor klanten
bij het Klachtenportaal Zorg, gepubliceerd op onze website.

Samenstelling en opstart cliéntenraad

In 2021 hebben we de Familieraad opgericht. De raad, bestaande uit vijf
familieleden van bewoners van verschillende Gastenhuizen, behartigt de
gemeenschappelijke belangen van onze klanten. De Familieraad ziet mede
toe op de kwaliteit van de zorg- en dienstverlening en kan de Gastenhuis-
directie hierover gevraagd en ongevraagd adviseren. Het belangrijkste
Familieraad-advies in 2021 was de instemming met de overgang op de
hiervoor genoemde vpt-financiering.

Ondernemingsraad

We hebben geinvesteerd in kennisdeling en samenwerking met de onder-
nemingsraad (or). De twee instemmingsaanvragen in 2021 van de or heb-
ben wij gehonoreerd. Deze gingen over verbetering van arbeidsvoorwaar-
den voor onze medewerkers.
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5.10 Samenwerking met huisartsen en specialisten
ouderengeneeskunde

In 2021 gingen we zoals gebruikelijk nieuwe samenwerkingen aan voor
nieuwe vestigingen met diverse externe zorgprofessionals. De samenwer-
king met huisartsen verloopt in algemene zin goed en er wordt gewerkt
volgens de leidraad van de Landelijke Huisartsen Vereniging (LHV). Ook de
samenwerking met specialisten ouderengeneeskunde verloopt goed.

Het blijft soms een uitdaging om voor nieuwe locaties huisartsen in de
omgeving bereid te vinden tot samenwerking. Dat komt meestal door
een gebrek aan capaciteit (volle huisartsenpraktijken) of doordat huis-
artsen zich onvoldoende bekwaam voelen om de juiste zorg te bieden
aan onze bewoners. Met name in Deurne en Zwolle speelde dit een rol.
Uiteindelijk hebben we met aanvullende voorwaarden toch huisartsen
in deze regio aan ons weten te verbinden. We zien echter een toene-
mende druk en problematiek op ons afkomen, wat ertoe leidt dat we
voor 2022 een aantal strategische samenwerkingsverbanden zoeken om
een landelijke dekking voor zowel huisartsenzorg als specialist ouderen-
geneeskunde te waarborgen.

5.11 Duurzaamheid

Het Amvest Living & Care Fund, waaruit onze huizen worden gefinancierd,
is in 2021 in de Global Real Estate Sustainability Benchmark (GRESB) voor
de tweede keer uitgeroepen tot het duurzaamste zorgvastgoedfonds

ter wereld.

Daarnaast heeft dit fonds voor het vierde jaar op rij de maximale score van
5 sterren weten te behalen voor duurzaamheid van het vastgoed. Naast de
titel Green Star ontving het fonds vier extra titels voor duurzaamheid in de
categorie Healthcare:

e Healthcare; Global Sector Leader

e Healthcare; Overall Global Sector Leader

* Healthcare; Overall Regional Sector Leader

e Healthcare; Regional Sector Leader
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5.12 Automatisering en innovatie

Om voorop te blijven lopen als hoogwaardige zorgaanbieder volgen wij de

ontwikkelingen voor een strategisch optimale inzet van automatisering en

innovatie. We hadden het eerder in dit verslag al over:

e ONS van Nedap, een integrale softwaresuite voor de zorg (zie de
paragra-fen 1.3 en 5.6);

e de nieuwe website (zie paragraaf 5.7);

e voorbereidingen voor de introductie van een sociaal intranet in 2022 (zie
paragraaf 5.8).

Daarnaast onderzoeken we nieuwe toepassingen van domotica.

HET

GAST
EN
HUIS



6 Personeelssamenstelling

In 2021 hadden we, ondanks de coronacrisis, goede resultaten op
het gebied van de personeelssamenstelling. Het aantal personeels-
leden, en daarmee het aantal fte's, nam verder toe door de opening
van zes nieuwe locaties. De inzet van uitzendkrachten/personeel
niet in loondienst (PNIL) was laag.

In onderstaande tabel staan de uitkomsten van de belangrijkste indicatoren voor
de personeelssamenstelling zoals benoemd in het Kwaliteitskader.

Aantal personeelsleden Gemiddeld aantal personeelsleden met een 420
arbeidsovereenkomst over de periode. Exclusief
uitzendkrachten, zzp'ers, vrijwilligers, stagiairs, etc.

Aantal fte's Aantal ingezette fte's van personeelsleden met een 2478 fte
arbeidsovereenkomst over de periode.

Percentage inzet Aantal fte's uitzendkrachten/PNIL ingezet gedurende 1,1%
uitzendkrachten/personeel de periode gedeeld door totaalaantal ingezette fte's van

niet in loondienst (PNIL) personeelsleden gedurende dezelfde periode.

Gemiddelde contractomvang Aantal fte's van personeelsleden met een 0,6 fte

arbeidsovereenkomst over de periode gedeeld
door gemiddeld aantal personeelsleden met een
arbeidsovereenkomst.

Aantal stagiairs Aantal stagiairs over de periode. 84
Aantal vrijwilligers Aantal vrijwilligers over de periode. 92
Ziekteverzuimpercentage Het totaalaantal ziektedagen van de personeelsleden in 4.6%

procenten van het totaalaantal beschikbare werkdagen van
de werknemers in de verslagperiode.
Exclusief zwangerschapsverlof.

Percentage instroom Het aantal personen dat op meetmoment minus 1 jaar niet 459%
werkzaam is als personeelslid met een arbeidsovereenkomst
bij de organisatie, maar dat wel is op meetmoment, gedeeld
door het gemiddeld aantal personeelsleden.

Percentage uitstroom Het aantal personen dat op meetmoment minus 1 jaar wel 17,1%
werkzaam is als personeelslid bij de organisatie maar dat
niet is op het meetmoment, gedeeld door het gemiddeld
aantal personeelsleden.
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7 Gebruik van hulpbronnen

Welke automatisering en hulpbronnen zetten wij in?

7.1 Nieuwe hulpbronnen

Zoals eerder vermeld troffen wij in 2021 de voorbereidingen voor de
lancering van een organisatiebreed sociaal intranet in 2022. Hiermee
gaan wij onze interne communicatie versterken. Onderling tussen
medewerkers en teams, maar ook vanuit de staf en het management
richting medewerkers op locatie en vice versa. Op het intranet kunnen
medewerkers daarnaast kennis en kunde delen.

7.2 Benutten en optimaliseren van bestaande
administratiesystemen

Zoals vermeld in paragraaf 3.2 hebben we het gebruik van medica-

tiecontrole-apps ook ingevoerd op twee nieuwe vestigingen en de

medewerkers getraind in het gebruik ervan.

In 2021 hebben we het facilitymanagementinformatiesysteem
Axxerion Go verder geimplementeerd en onze leverancierscontracten
geactualiseerd. We gaan dit systeem in 2022 uitbreiden met nieuwe
modules voor meldingen, contracten en borgingsdocumenten.

7.3 Openbaarheid en transparantie

Net als in voorgaande jaren zijn onze kwaliteitsverslagen openbaar
toegankelijk via 0.a. onze website en de Openbare Database van
Zorginstituut Nederland, ontsloten op publieke websites, zoals
www.kiesbeter.nl.

HET

GAST
EN

Pagina 27 van 32 HUIS



8 Gebruik van informatie

Dit hoofdstuk gaat enerzijds over het actief gebruikmaken
van informatie voor het leveren, monitoren, managen en
verbeteren van zorg. En over het op transparante wijze
verstrekken van kwaliteitsinformatie aan klanten, hun
naasten en aan de samenleving (zie ook paragraaf 7.3).

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

Klanttevredenheidsonderzoek (KTO)

Jaarlijks laten wij een klanttevredenheidsonderzoek uitvoeren op diver-se
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 uit het KTO voor 2021 staan hieronder.

Onderzoeksbureau ZorgfocuZ heeft in 2021 238 vertegenwoordigers van
bewoners van Het Gastenhuis gevraagd deel te nemen aan het klant-
tevredenheidsonderzoek. In totaal zijn 128 vragenlijsten ingevuld (respons
van 53,7%). Gemiddeld behaalden we op klanttevredenheid een NPS-
score van maar liefst 90 (rapportcijfer 9,1).
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8 Gebruik van informatie

Klantwaarderingen op ZorgkaartNederland:

Locatie GCemiddelde Aantal
waardering waarderingen

Gastenhuis totaal 9,0 92

Bennekom 9,7 8

Dordrecht 9,5 9

Druten 8,6 1

Goes 89 7

Leusden 89 1

Oosterbeek 9,1 7

Roden 9.4 3

Teteringen 9.4 7

Vleuten 8,8 3

Vlijmen 8,8 10

Warmond 1 8,7 8

Warmond 2 8,7 8

Kerkdriel Nog niet meegenomen, pas geopend
mei 2021

Etten-Leur Nog geen waarderingen, pas geopend
augustus 2021

Deurne Nog geen waarderingen, pas geopend
november 2021

Zwolle Nog geen waarderingen, pas geopend
november 2021

Hoevelaken Nog niet meegenomen, pas geopend
december 2021
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Inhoudelijke conclusies klanttevredenheidsonderzoek
Contactpersonen van bewoners beoordelen Het Gastenhuis in 2021 met
een NPS van 90; 91% van de respondenten zou Het Gastenhuis aanbevelen
bij familie en vrienden/kennissen.

Dat respondenten positief zijn over Het Gastenhuis blijkt ook uit de
gegeven complimenten. Complimenten worden gegeven voor de inzet
van medewerkers, de gastvrije sfeer en de deskundigheid op het gebied
van dementie.

De ervaringen van bewoners zijn over het algemeen erg positief:

¢ Bijna alle deelnemers zijn positief over de zorg en ondersteuning. Zo zijn
alle deelnemers het (helemaal) eens met de stelling dat er respectvol
wordt omgegaan met de bewoner en kan de bewoner zijn/haar dag naar
eigen wens indelen volgens 99% van de deelnemers. Daarnaast geeft
meer dan 95% van de deelnemers aan dat de medewerkers de bewoner
kennen, de medewerkers het in de gaten hebben als het functioneren
van de bewoner verandert, de bewoner zelf kan bepalen hoe hij/zij de
dag invult en er voldoende ruimte is voor de bewoner om zichzelf te zijn.

e Ook over het wonen bij Het Gastenhuis zijn de meeste deelnemers posi-
tief gestemd. Alle deelnemers geven aan dat de locatie/Het Gastenhuis er
verzorgd uitziet. 82% van de deelnemers vindt dat de woonruimte van de
bewoner goed wordt schoongemaakt.

e De maaltijden worden door vrijwel alle bewoners als goed ervaren: meer
dan 95% vindt dat er rekening wordt gehouden met de specifieke wen-
sen van de bewoner, dat er voldoende variatie is en dat er voldoende
aandacht is voor de eetbeleving.

e Over de daginvulling en participatie zijn deelnemers overwegend posi-
tief. Zo geef 95% aan dat contact tussen Het Gastenhuis en de buiten-
wereld voldoende mogelijk wordt gemaakt. Over de activiteiten is het
merendeel ook enthousiast. Een aantal deelnemers geeft echter aan dat
er meer aandacht kan worden besteed aan de activiteiten en er meer
variatie mag komen.

e Tot slot voelt 90% van de bewoners zich thuis in Het Gastenhuis. De sfeer
wordt in bijna alle gevallen in positieve zin omschreven en men is positief
over de kwaliteit van leven, alhoewel het ziektebeeld bij veel bewoners

de kwaliteit van leven wel beperkt.
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Ook de ervaringen van de contactpersonen van de bewoners zijn

overwegend erg positief:
e Erisvolgens 97% van de deelnemers voldoende ruimte voor contact met

de medewerkers. Ook wordt het contact met de medewerkers door 99%
van de deelnemers, en met de zorgechtparen/locatiemanagers door 97%
van de deelnemers, als prettig ervaren.

¢ Men is overwegend positief over de zorg en ondersteuning. Zo gaat 97%
van de deelnemers met een gerust gevoel naar huis en heeft 94%
vertrouwen in de deskundigheid van de zorgverleners.

¢ Tot slot blijkt dat de afspraken en afstemming voor de meeste deelne-
mers voldoende is. Zo geeft 91% van de deelnemers aan dat gemaakte
afspraken met Het Gastenhuis worden nagekomen en wordt 93% op tijd
ingelicht bij een verandering in het functioneren van de bewoner. Ook
ervaren vrijwel alle deelnemers de periodieke gesprekken als positief; zij
omschrijven deze als prettig, zinvol, gemoedelijk en nuttig. Tips die
deelnemers over deze gesprekken geven zijn dat ze regelmatiger plaats
kunnen vinden en dat een terugkoppeling en het beter naleven van
afspraken gewenst zijn.

Tot slot zijn de waarderingen die op ZorgkaartNederland zijn geplaatst alle
gemiddeld een 8,8 of hoger.

Top 10-positie op ZorgkaartNederland

Met een gemiddeld cijfer van 9,0 uit 92 waarderingen behaalden we, net
als in 2020, een positie in de top 10 van best gewaardeerde verpleeghuizen
op 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 in 2021 geen fysieke bijeenkomsten kunnen
houden. Het contact over het wel en wee van bewoners was er vanzelf-
sprekend wel en ook regelmatig, zowel telefonisch als in livegesprekken.
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Incidenten, klachten en calamiteiten

In 2021 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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