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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 ongeveer twintig bewoners en wordt geleid door een of
twee locatiemanagers met een gedegen zorgachtergrond. De meesten
van hen zijn (echt)paren, die in een dienstwoning naast het huis wonen.
Samen met een team van zo'n dertig 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 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, zowel per vestiging als organisatiebreed. Onze kwaliteitsprestaties
monitoren en rapporteren wij ieder kwartaal per vestiging. De gecombi-
neerde bevindingen van het afgelopen kalenderjaar leest u in dit
Jaarverslag Kwaliteit 2022.

Belangrijkste prestaties/ontwikkelingen

Hoge klant- en medewerkerstevredenheid

Ook in 2022 haalden we weer hoge cijfers bij ons jaarlijkse onderzoek

naar de klant- (KTO) en medewerkerstevredenheid (MTO) door

onderzoeksbureau ZorgfocuZ:

e rapportcijfer 9,1 (KTO)

e rapportcijfer 8,1 (MTO)

e rapportcijfer 9,0 uit 113 klantwaarderingen op ZorgkaartNederland, het
platform van Patiéntenfederatie Nederland

Deskundigheidsbevordering

We hebben ons opleidingscurriculum in 2022 verder uitgebreid en een
groter aantal leer-werkplekken per vestiging aangeboden: gemiddeld
1,6 per eind 2022 (30 in totaal voor alle vestigingen).
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Implementatie intranet

We implementeerden een organisatiebreed sociaal intranet, genaamd
Plein. Dit biedt naast mogelijkheden om nieuws, kennis en kunde te delen
een uitgebreide kennisbank en mogelijkheden voor samenwerking in
groepen.

Covidbesmettingspreventie

Ook in 2022 hadden wij nog te maken met de gevolgen van de corona-
pandemie. We hadden uitbraken op diverse locaties, met een mild
klachtenpatroon. Omdat vrijwel alle bewoners volledig gevaccineerd
waren, zijn besmette bewoners in 2022 minder ziek geweest dan in 2021
en 2020. Daardoor zagen we, ook in navolging van de RIVM-regels, geen
noodzaak meer om in lockdown te gaan. De impact van een lockdown
op het welzijn van bewoners en hun familie vonden we niet meer in
verhouding staan tot de risico’s. Wel hebben we waar nodig de bekende
extra hygiéne- en preventiemaatregelen ingezet.

Uitbreiding capaciteit

In 2022 hebben we 3 nieuwe Gastenhuizen geopend, te weten Harderwijk,
Bergen op Zoom en een dubbele locatie in Gorinchem (2 huizen naast
elkaar). Hiermee komt het totaal op 20 locaties (22 huizen) per eind 2022.

Overstap van pgb naar vpt-zorgcontractering

In 2022 stapten we over van financiering via het persoonsgebonden
budget (pgb) naar volledig pakket thuis (vpt-)gefinancierde zorg. Hiermee
maken eind 2022 al onze klanten, op drie na, gebruik van het vpt. Met deze
overstap bewegen we mee met het overheidsbeleid om het pgb alleen te
bestemmen voor kleinere aanbieders. Met vpt-financiering is bovendien
de continuiteit en kwaliteit van onze zorg en dienstverlening nog beter
geborgd.
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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 vrijheidsbeperkende maatregelen
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.

Het klanttevredenheidsonderzoek 2022 laat zien dat 88% van onze
bewoners aangeeft dat wij voldoende tijd voor ze hebben. De (wettelijk)
vertegenwoordigers vullen het KTO zoveel mogelijk samen met de
bewoner in.

1.1 Compassie

Uit ons KTO 2022 blijkt dat bijna alle bewoners (94%) vinden dat onze
medewerkers hen goed kennen. Zie de KTO-uitslagen in paragraaf 4.4.
Ook onze klantwaarderingen op ZorgkaartNederland zijn lovend over
de persoonlijke aandacht die wij geven aan onze bewoners. Daarnaast
benoemen klanten die deelnamen aan de onderzoeken dat onze
medewerkers betrokken zijn, geven om de bewoners en liefdevol met
hen omgaan.

Om de deskundigheid van onze medewerkers verder te stimuleren,
organiseerden wij in 2022 voor zorgmedewerkers de workshop
Onbegrepen gedrag. Deze workshop draagt bij aan compassie voor
bewoners en maakt het mogelijk beter in te spelen op individuele
behoeften.

HET

GAST
EN
HUIS



1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning

1.2 Uniek zijn

Afgaande op ons KTO geven bewoners en hun wettelijk vertegenwoordigers
aan dat wij inspelen op hun unieke persoonlijkheid en wensen. Op de vragen:
‘Sluit de zorg aan op wat een bewoner zelf wil? Past het bij de manier waarop
hij wil leven?’ gaven zij ons een gemiddeld rapportcijfer van 8,5. Op de

vraag: ‘Voelt de bewoner dat wij hem zien en horen? Reageren wij passend
op een vraag of verzoek van een bewoner?’ gaven zij ons een gemiddeld
rapportcijfer van 8,6.

1.3 Autonomie

Het KTO laat ook zien dat 96% van de bewoners zich gestimuleerd voelt
om te doen wat zij nog kunnen. Een verbetering met 8% ten opzichte van
vorig jaar (88%).

We hebben de deskundigheid van medewerkers op onder andere het gebied

van autonomie ook in 2022 verder bevorderd. Wij organiseerden bijvoorbeeld

voor alle medewerkers:

¢ De workshop Welzijn. Kern van de workshop was je richten op dat wat
een bewoner nog wel kan. Aandacht voor autonomie en eigen regie van
bewoners en het van betekenis willen zijn. Dit in aansluiting op onze visie
en het genoemde positieve gezondheidsmodel van Huber.

¢ Trainingen gericht op minder ‘het roer overnemen’ van bewoners en in
plaats daarvan meer begeleiden. Meer gebruikmaken van het lerend
vermogen van mensen met dementie en hierbij samenwerking zoeken met
familie, vrijwilligers en beroepskrachten. Lees meer in paragraaf 4.2.

1.4 Samen beslissen (Zorgleefplan)

Het KTO 2022 liet ook zien dat bewoners en hun wettelijk vertegenwoordiger

ruim voldoende tevreden zijn over de afspraken en afstemming met onze

medewerkers en leidinggevenden.

* 94% van hen vindt dat wij, indien nodig, de juiste acties ondernemen bij
incidenten of veranderingen in het functioneren van de bewoner.

* 98% heeft vertrouwen in de deskundigheid van onze zorgverleners en
100% zegt prettig contact met onze medewerkers te hebben.
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1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning
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1.5 Voorgenomen verbeterpunten voor 2022

In ons Kwaliteitsplan 2022 hadden we op het gebied van persoonsgerichte
zorg de volgende verbeterpunten geformuleerd:
a) leder huis maakt een eigen jaarplan. Daarin staan ook verbeteringen op
het gebied van persoonsgerichte zorg, gebaseerd op de KTO-uitslag van het
voorgaand jaar. leder huis bespreekt de KTO-resultaten en verbeterpunten
met de bewoners en hun wettelijk vertegenwoordiger, en met de
medewerkers.
b) Landelijk: bespreken van de KTO-resultaten met de familieraad.
c) Met het intern auditplan 2022 toetsen we alle locaties op:
e verbetering in het beheer van het zorgdossier in relatie tot
persoonsgerichte zorg;
e verdere uitwerking van de implementatie van de Wet zorg en
dwang (Wzd) binnen onze op vrijheid gerichte visie op basis van
de samenwerking met het codrdinerend team Wzd vanuit het
ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS).

Resultaten/prestaties in 2022

Ad a) Verbeteringen doorgevoerd op locatieniveau op basis van KTO

Deze verbeteringen hebben onder meer betrekking op welzijn en activiteiten,
zoals het betrekken van familie bij activiteiten en aanschaf en inzet van nieuwe
middelen zoals duofietsen en De BeleefTV et cetera. (zie 2.1 en 7.2). Andere
aanpassingen zijn gericht op het informeren van familie via een nieuwsbrief

in aanvulling op de familieavonden. Verder zijn locaties gericht op het
voortzetten van de zaken waar bewoners en hun familie tevreden mee zijn.

Ad b) Landelijk doorgevoerde verbeteringen op basis van KTO

en input familieraad
Uit het KTO kwam naar voren dat 96% van de bewoners/familie tevreden is
met de mate waarin bewoners gestimuleerd worden om zelfstandig te doen
wat diegene nog kan. Aangezien dit ook een belangrijk thema is binnen onze
visie besteden we hier doorlopend aandacht aan op verschillende manieren.
Voorbeelden zijn:
¢ de landelijk georganiseerde, eerder genoemde workshop Welzijn;
e de landelijk georganiseerde training gericht op het bevorderen van

zelfstandigheid van bewoners.
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1 Persoonsgerichte zorg en ondersteuning
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Ad c) Verbetering beheer zorgdossier en implementatie Wzd

In 2022 konden medewerkers zich aanmelden voor de workshops
Methodisch werken en Beheer zorgdossier. We hebben via een uitvraag bij
alle locaties in kaart gebracht op welke manier locaties de Wzd toepassen.
Die input was aanleiding voor nieuw beleid (zie onderstaand). In paragraaf
4.4 onder het kopje Interne audit leest u hier meer over. Het intern toetsen
van het zorgdossier gaan we doen in 2023.

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
vrijheidsbeperking, maar juist vanuit mogelijkheden. Een voorbeeld is ons
opendeurenbeleid. Wij kunnen dit waarmaken door bewoners die de weg
weleens kwijtraken op hun verzoek een gps-tracker mee te geven. De

wet ziet gps als een vrijheidsbeperker (inbreuk op privacy), daarom kan dit
alleen met instemming van onze bewoners. Wij ervaren dat de gps-tracker
onze bewoners juist vrijheid geeft (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 horen

juist te kunnen gaan en staan waar zij willen in ons huis en onze tuin.

Onze ervaring is dat vooral ook de familie kiest voor vrijheid en risico’s
accepteren. Het is aan ons om risico’s waar mogelijk en wenselijk te
beperken, en zeker niet ten koste van de kwaliteit van leven van bewoners.

Mochten vrijheidsbeperkende maatregelen toch noodzakelijk zijn, dan
zetten wij die uiteraard alleen in met toestemming van de bewoner
en/of diens wettelijk vertegenwoordiger. We blijven steeds opnieuw

de afwegingen maken wat nog verantwoord is voor een specifieke
bewoner. De afspraken leggen wij vast in het Zorgleefplan en monitoren
en evalueren wij tijdig met de bewoner/wettelijk vertegenwoordiger en
betrokken hulpverleners en binnen de teams.
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2 Wonen en welzijn

Bij het onderwerp wonen en welzijn was er in 2022
aanleiding voor kwaliteitsverbetering op het gebied van
wooncomfort. In het KTO 2022 geeft 95% van de bewoners
aan zich thuis te voelen in Het Gastenhuis.

Ondanks de covidpandemie hebben we de kwaliteit van wonen en
welzijn voor onze bewoners zoveel mogelijk in stand kunnen houden. In
2022 hadden we geen lockdowns meer en was bezoek alleen beperkt
welkom tijdens uitbraken op locaties aan het begin van 2022.

2.1 Zingeving en zinvolle dagbesteding

We besteden in al onze huizen veel aandacht aan dit onderwerp. Gelukkig
konden we in 2022 weer de normale (precovid) bewegings-, creatieve,
sociale en buitenactiviteiten organiseren. Ook werden weer muzikale
of theatrale optredens en uitjes en feestelijkheden georganiseerd. De
normale activiteiten gingen dus weer door, behalve als er een corona-
uitbraak was op een vestiging. Sommige vestigingen die dat nog niet
hadden, slaagden erin een duofiets of tovertafel aan te schaffen, vaak
ook met donaties of via sponsoracties. Verder besteedden locaties
extra aandacht aan deelname van bewoners aan de maatschappij. Een
voorbeeld is een bewoner die meehelpt met het verzorgen van dieren
op een kinderboerderij.

Uit het KTO 2022 blijkt dat:

* 96% van de bewoners vindt dat onze zorgmedewerkers aandacht
hebben voor specifieke levensvragen van de bewoner, zoals verlies
van functie, eenzaamheid en rouw;

* 85% positief is over de daginvulling en participatie. Zij vinden dat de
activiteiten aansluiten bij de individuele wensen en behoeften;

* 97% positief is over het contact dat onze bewoners hebben met
de buitenwereld.

Een deel van onze medewerkers volgde in 2022 de workshop Welzijn
(zie paragraaf 1.3). Deze is onder meer gericht op zingeving en zinvolle
dagbesteding. Ook namen twee huizen deel aan het project DemenTalent
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2 Wonen en welzijn

van Ruud Dirkse. Dit project is gericht op het actief blijven benadrukken
en stimuleren van talenten en het blijven deelnemen van mensen met
dementie aan de maatschappij.

2.2 Schoon en verzorgd lichaam en kleding

Wij helpen onze bewoners met wassen en persoonlijke hygiéne.
Bewoners met ‘weigergedrag’ verleiden we om toch mee te werken.
Bewoners hoeven niet lang (in bed) te wachten totdat iemand tijd heeft
om te helpen met aankleden.

In een aantal huizen hebben we in 2022 naast kapper, pedicure en
schoonheidsspecialist ook mondhygiéne en/of tandartszorg aan huis
gefaciliteerd. Onder andere door samenwerking met mobiele tandartsen
die ter plaatse komen met eigen apparatuur.

2.3 Familieparticipatie en inzet vrijwilligers

Vanaf het eerste moment dat iemand bij ons komt wonen, bespreken we
met zijn of haar familie op welke manier zij betrokken zouden willen zijn.
Dat varieert van activiteiten begeleiden, tot een kippenhok bouwen of
lekker wandelen met de bewoner.

Ook onderhouden we contact met familie via evaluatiegesprekken en
familieavonden (zie paragraaf 5.2), nieuwsbrieven en appgroepen. Familie
krijgt desgewenst ook gewoon de voordeursleutel. De kern is dat familie
zich ook thuis moet kunnen voelen bij ons. Familie is altijd welkom en kan
dus bijvoorbeeld ook gewoon mee-eten.

leder huis werkt samen met vrijwilligers: vaak mensen uit de buurt. Zijj
helpen onder meer bij activiteiten en uitjes, soms voor de hele groep,
soms individueel met een of een paar bewoners. De participatie door
vrijwilligers was in 2022 wel substantieel groter dan in 2021, het jaar
waarin er verplichte lockdowns waren. De participatie is in 2022 soms
enigszins beperkt geweest tijdens corona-uitbraken op vestigingen.
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2 Wonen en welzijn

2.4 Wooncomfort

Het facilitair team is in 2022 uitgebreid en bestaat uit:
* een manager facilitair & vastgoed;

e twee facilitymanagers voor de regio’s noord en zuid;
e een facilitair coordinator voor de eerstelijnssupport.

In 2022 hebben we een facilitair managementinformatiesysteem geimple-
menteerd waarin de locatiemanagers meldingen kunnen invoeren als er
iets niet werkt in hun huis en waarin we alle contracten met leveranciers
registreren. Hiermee houden we overzicht, verbeteren we de kwaliteit van
de oplossingen en kunnen we onze leveranciers en de doorlooptijd beter
monitoren, waardoor het wooncomfort verder toenam.

Zowel de nieuwe als bestaande huizen hebben wij in 2022 voorzien van
buitenzonwering.

In het programma van eisen voor nieuwe huizen hebben we akoestische
plafonds opgenomen. De huizen die in 2022 geopend zijn, hadden we al
laten voorzien van akoestische plafonds.

Het KTO 2022 laat zien dat bewoners positief zijn over het wonen bij Het

Gastenhuis:

e Zij geven gemiddeld een rapportcijfer 9,1 op de vraag ‘Vindt u het
gebouw, de voorzieningen en de omgeving prettig?’

* 98% vindt dat wij voldoende aandacht schenken aan een gezonde,
verse en lekkere maaltijd die gezamenlijk gegeten wordt.

* 86% vindt dat de woonruimte van bewoners goed wordt
schoongemaakt.
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3 Kwalitatief veilige zorg en ondersteuning

In 2022 hebben onze medewerkers verschillende scholingen
gevolgd over omgaan met dementie. Door in te zetten op
kennis van dementie en het vroegtijdig leren signaleren van
gedragsveranderingen kunnen we het welzijn van bewoners
bevorderen en neemt de kans op incidenten door onrustig
gedrag af.

Meldingen incidenten cliénten (MIC-analyse)

Het aantal incidentmeldingen over ernstige agressie van bewoners is

in 2022 gedaald ten opzichte van 2021. Om dit type MIC-meldingen te
verlagen, zetten we in 2022 extra in op scholing in het omgaan met
dementie, zodat wij signalen van beginnende onrust vroegtijdig kunnen
herkennen.

In 2022 is het gemiddeld aantal medicatiefouten per locatie gedaald.
Omdat het verlagen van het aantal fouten doorlopend aandacht vraagt,
hebben de locatiemanagers deze meldingen besproken en geanalyseerd
in hun teams. Vervolgens hebben zij verbetermaatregelen toegepast.

Het aantal niet-ernstige valincidenten is toegenomen ten opzichte

van 2021, terwijl het aantal ernstige valincidenten vergelijkbaar is.
Mogelijke oorzaken gaan we in 2023 onderzoeken, zodat we indien

nodig specifieke maatregelen kunnen nemen om het risico op deze
incidenten te verminderen. Ondertussen blijven we aandacht besteden
aan het verkleinen van de risico’'s, onder meer door aandacht te hebben
voor inrichting, verlichting, schoeisel en loophulpmiddelen. Waar nodig
schakelen we voor maatwerkadvies de fysiotherapeut of ergotherapeut in.

Slimme lamp en mobiele hefstoel

Om het aantal valincidenten te verminderen zijn we in Gastenhuis
Dordrecht en Oosterbeek een pilot gestart met een slimme

lamp, de zogenaamde Nobi. Deze maakt gebruik van artificial-
intelligencetechnologie. De pilot gaan we in 2023 vervolgen (zie paragraaf
7.7). Eind 2022 hebben we de Raizer mobiele hefstoel aangeschaft op

alle locaties. Hiermee kunnen we een gevallen bewoner snel, veilig en

comfortabel helpen opstaan.
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3 Kwalitatief veilige zorg en ondersteuning
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3.1 Corona-infectiepreventie

Ook in 2022 hebben we de richtlijnen van het RIVM vertaald naar onze

praktijk. Belangrijkste prestaties:

e Sinds december 2021 waren vrijwel al onze bewoners en het leeuwendeel
van onze medewerkers volledig gevaccineerd.

® Onze locatiemanagers hebben in samenwerking met het crisis-
communicatieteam veel moeite gedaan om medewerkers en familie van
bewoners goed op de hoogte te brengen van de ontwikkelingen
en maatregelen, waaronder de vaccinatiemogelijkheden, om besmetting
en (ernstige) ziekte zoveel mogelijk te beperken.

Uitbraken en lockdowns

Begin 2022 was het ziekteverzuim van medewerkers nog hoger dan
gemiddeld door de omikronvariant van het coronavirus. De klachten
waren milder dan bij de eerdere virusvarianten. Gelukkig is het gelukt de
bezetting in de huizen op orde te houden, dankzij de flexibiliteit van vaste
medewerkers en de inzet van freelancers. Wij zijn onze medewerkers zeer
dankbaar voor hun flexibiliteit, collegialiteit en loyaliteit! Ook zijn we zeer
dankbaar voor de medewerking aan de preventie en maatregelen door de
familie en mantelzorgers van onze bewoners.

3.2 Medicatieveiligheid

In geval van een medicatiefout maakt de zorgmedewerker hiervan een
MIC-melding. Op locatie bespreken we het incident en ondernemen we in
samenspraak actie. Periodiek analyseren we per Gastenhuis de medicatie-
incidenten, zodat we gericht verbeteracties kunnen ondernemen.

Een voorbeeld van zo'n verbeteractie is het verminderen van het aantal
deelmomenten van medicatie in afstemming met de apotheek, waardoor
de kans op het vergeten van medicatie wordt verkleind. En zorgen dat
medewerkers niet worden afgeleid tijJdens het delen van medicatie. Ook
zijn er locaties die retourboxen voor medicatie hebben aangeschaft, zodat
de kans op misbruik van medicatie wordt verlaagd.
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3 Kwalitatief veilige zorg en ondersteuning
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Alle huizen werken met een medicatiecontrole-app met elektronische
toedienregistratie om het risico op fouten in de toediening van medicatie
zo laag mogelijk te houden. Voor welke app (BoomerWeb, NCare of
Medimo) gekozen wordt is afhankelijk van de voorkeur van de lokale
huisarts en apotheek. In 2022 is deze functionaliteit geintroduceerd in

de ONS-software door leverancier Nedap. Dit heeft onze voorkeur, zodat
medicatietoediening integraal onderdeel is van het ONS-zorgdossier.

3.3 Decubituspreventie

Binnen Het Gastenhuis zijn wij alert op het voorkomen van decubitus.
Decubitus komt dan ook vrijwel niet voor bij onze bewoners.

3.4 Gemotiveerd gebruik van
vrijheidsbeperkende maatregelen

Zoals eerder genoemd zetten wij zelden vrijheidsbeperkende maatregelen
in. Als we dit al doen, dan gebeurt dat in zorgvuldig overleg met de
bewoner of diens wettelijk vertegenwoordiger en de huisarts. Eventuele
inzet leggen wij vast in het Zorgleefplan en evalueren wij periodiek,
afhankelijk van de maatregel en het advies van de (huis)arts.

3.5 Advanced-careplanning

Direct nadat bewoners in het Gastenhuis komen wonen bespreken we
de wens van de bewoner om wel of niet gereanimeerd te worden. Uit
controle van alle zorgdossiers is gebleken dat onze medewerkers de
reanimatiewens per bewoner consequent invullen. Mocht deze wens nog
niet bekend zijn, dan vervullen we daarin een signalerende rol. Datzelfde
geldt voor de wensen rondom levensverlengende behandelingen en
opname in het ziekenhuis. Dit is nog niet voor al onze bewoners bij ons
bekend, hoewel het voor onze medewerkers van belang is om deze
wensen te kennen. We maken dit onderwerp daarom bespreekbaar met
de bewoner en/of diens wettelijk vertegenwoordiger en daarna met de
huisarts als medisch verantwoordelijke. In 2023 gaan we extra aandacht
besteden aan deze signalering.
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3.6 Continentie

We stimuleren bewoners om continent te blijven en als het nodig is
worden in het Zorgleefplan manieren beschreven hoe bewoners dit

zo zelfstandig mogelijk kunnen doen of welke hulp zij daarbij nodig
hebben. Bij alle bewoners die hulp nodig hebben staat dit vermeld in het
zorgdossier. Dit betreft 85% van onze bewoners.

3.7 Aandacht voor eten en drinken

Gezond en lekker eten is een voorwaarde voor iemands welbevinden. Dit is
dan ook een speerpunt in onze huizen. Speciaal daarvoor hebben wij koks
in dienst die dagelijks vers en gevarieerd koken, en de bewoners daarbij
betrekken. We hechten belang aan samen eten in een fijne ambiance,
want zien eten doet eten.

Onze koks en medewerkers kennen ieders eet- en drinkvoorkeuren.

Zij spelen dagelijks in op individuele wensen. Eventuele diéten,
voedselallergieén en zorgvragen over eten en drinken leggen wij vast
in het zorgdossier. 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.

Op onze locaties is niet alleen aandacht voor de kwaliteit van het eten en
de sfeerbeleving, maar uiteraard ook voor de veiligheid. Verslikken in eten
of drinken komt bij ons gelukkig zelden voor. Mocht dit onverhoopt wel
gebeuren, dan weten onze medewerkers hoe te handelen.

In 2022 hebben wij een workshop Koken voor mensen met dementie
georganiseerd voor onze koks van alle locaties. Het ging over geur-,
textuur- en smaakbeleving, voedzaamheid, het betrekken van bewoners bij
het bereiden van eten en rekening houden met (ver)slikken.

Het KTO 2022 laat zien dat 94% van onze bewoners de maaltijden als goed
ervaart en vindt dat er rekening wordt gehouden met ieders specifieke
wensen.
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We bieden in onze huizen vegetarische opties aan. Vanuit
duurzaamheidsoogpunt gaan wij in 2023 vegetarisch eten verder
stimuleren.

3.8 Overige verbeteringen op het gebied

van veiligheid
Als je goed voor je medewerkers zorgt, dan kunnen zij op hun beurt goed
voor de bewoners zorgen. Goede arbeidsomstandigheden en een open
en veilige cultuur vormen hiervoor de basis. Ook in de toekomst blijven
we inzetten op goede en veilige arbeidsomstandigheden, aandacht
voor elkaar en een sterke bedrijfscultuur met voldoende aandacht voor
veiligheid.

Risico-inventarisatie en evaluatie

Ook in 2022 hebben onze locaties een risico-inventarisatie en evaluatie
(RI&E) uitgevoerd. Onze RI&E is volgens een externe arbodeskundige in
2021 compleet, betrouwbaar en actueel bevonden. De RI&E bevordert het
bewustzijn van de teams op locatie van risico's en hoe daar preventief en
proactief op in te spelen.

Brandveiligheidscontroles en legionellabeheersing

In 2022 voerden wij de reguliere controles voor brandveiligheid en
legionellabeheersing uit. Voor wat betreft brandveiligheid voldoen onze
huizen aan de wet- en regelgeving. Als zich bij controles afwijkingen
voordoen, lossen we deze met spoed op.

Ook qua legionellabeheersing zijn er geen structurele afwijkingen
geconstateerd. Wel zijn we met onze gebouweigenaar in gesprek om de
installaties daar waar mogelijk nog te verbeteren en mogelijke risico’s
uit te sluiten. Momenteel kunnen we in sommige (delen van) huizen

de watertemperatuur niet goed reguleren. We spoelen en bemeten
daar bovenmatig, waardoor we legionella goed onder controle houden,
besmettingen snel detecteren en snel kunnen acteren.
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Deurdrangers

Alle nieuwe huizen zijn voorzien van vrijloopdrangers en valdorpels om de
brandveiligheid te vergroten. In 2022 hebben we ook voor alle bestaande
huizen de opdracht gegeven voor installatie daarvan. Deels is dit in 2022
al uitgevoerd, de laatste huizen volgen in 2023.

Legionella

In 2022 is een pilot uitgevoerd om de watertemperatuur en legionella-
beheersing digitaal te meten om verbetermogelijkheden in kaart te
brengen. Deze mogelijkheden worden verder onderzocht in 2023.
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4 Leren en ontwikkelen

Het Gastenhuis kenmerkt zich als lerende organisatie.

We leggen verantwoordelijkheden laag in de organisatie.
We dagen medewerkers uit om na te denken over hun
handelen en de gevolgen daarvan. Je niet verschuilen
achter protocollen, maar bewust actief zijn. Niet geleid zijn
door de angst om fouten te maken, maar werken vanuit
verantwoordelijkheidsgevoel en zelfvertrouwen.

Dit vergt extra begeleiding om risico’s te voorkomen, maar dat betaalt zich
dubbel terug in motivatie, ontwikkeling en werkplezier van medewerkers
en kwaliteit van leven voor onze bewoners. Onze open cultuur van melden,
bespreken, coachen en verbeteren bevordert het leren en ontwikkelen (de
leercultuur). Uit ons jaarlijkse MTO blijkt dat medewerkers het contact met
hun team en leidinggevenden als goed ervaren en dat zij zich binnen het
team veilig voelen en niet bang zijn om eens een fout te maken.

4.1 Leren van en in de praktijk

Naast leer-werk- en stageplekken bieden we bestaande medewerkers ook
een steeds uitgebreider opleidingsprogramma, onder de paraplunaam Het
Leerhuis (zie paragraaf 4.2).

Leer-werkplekken, stages en vakantiewerk

Sinds 2022 bieden al onze huizen leer-werkplekken en stages aan.
Studenten kunnen daarnaast vakantiewerk verrichten en als oproepkracht
werken. Wij willen verantwoord omgaan met het landelijke tekort van
(zorg)medewerkers. Als erkend leerbedrijf leiden wij daarom graag
zorgstudenten op en laten wij zij-instromers ervaren hoe leuk werken in de
ouderenzorg kan zijn.

Voor 2022 hadden wij als doel minimaal twee bbl'ers (mbo'ers
beroepsbegeleidende leerweq) per huis in dienst te hebben. Dit doel
hebben wij nagenoeg gehaald. We hadden dertig bbl'ers in dienst en ruim
honderd stagiairs. In 2023 willen we nog meer opleidingsplaatsen creéren
voor bbl'ers en stagiairs.
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4.2 Leren van elkaar

We besteden ook steeds meer aandacht aan intern en extern kennis delen,
opleiding en coaching. Regionaal werken we hiertoe samen met regionale
opleidingscentra (roc’s) en met collega-zorginstellingen.

Ook organiseren we zelf training en opleiding binnen ons zogenaamde
Leerhuis, een ‘academy’. Het aanbod is inzichtelijk via de Leerhuispagina
op ons intranet, waarop alle opleidings- en ontwikkelingsmogelijkheden
overzichtelijk te vinden zijn. In 2022 hebben we met succes de eerste
editie van de zogenaamde Leerhuisweken georganiseerd. Het doel is om
tweemaal per jaar in een periode van twee weken alle medewerkers de
mogelijkheid te geven deel te nemen aan een opleidingsdag, waarbij zij de
keuze hebben uit verschillende workshops binnen het vakgebied.

Uitbreiding opleidingsaanbod

In 2022 hebben we ons opleidingscurriculum voor medewerkers en

leidinggevenden verder uitgebreid. Resultaten op dit gebied in 2022:

¢ |ntervisietraject voor onze verzorgenden IG en verpleegkundigen. Zij
deelden kennis en kunde met elkaar en gingen in op specifieke thema'’s
uit onze praktijk.

e Methodisch werken en beheer Zorgleefplan.

¢ Onbegrepen gedrag bij dementie.

e Omgaan met agressie en onvrede.

e Welzijn: visie op welzijn en hoe het welzijn van bewoners te vergroten.

e Koken voor mensen met dementie.

e Teambuilding & coaching voor opstartende locaties.

¢ | eiderschapsontwikkeling voor alle locatiemanagers.

¢ Uitbreiding buddyschap en aanstellen van twee locatiemmanagers van het
eerste uur als formulecoach. Beide dienen om de uitwisseling van best
practices tussen locatiemanagers te stimuleren (ervaren locatiemanagers
helpen nieuwe locatiemanagers op weg).
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Interne training

Sinds 2021 geven deskundige medewerkers trainingen aan collega'’s

van andere locaties. De training Bevoegdheid en bekwaamheid op het
gebied van verpleegtechnische handelingen werd in 2021 op twee locaties
gegeven. Dit bleek een succes en we organiseerden deze training in 2022
in steeds meer Gastenhuizen.

Smart learning

Via ons e-learningprogramma Smart learning van SDB Groep boden wij
ook in 2022 een verscheidenheid aan onlinetrainingen aan voor medewer-
kers. Er waren 182 actieve gebruikers van een of meerdere modules.

Veelgebruikte modules in 2022 waren gerelateerd aan verpleegtechnische
handelingen. Daarnaast werd veel gebruikgemaakt van modules over
omgang met dementie, eten en drinken, rapporteren en palliatieve

zorg verlenen.

Kennis delen via het sociaal intranet en regiobijeenkomsten

Zoals eerder vermeld lanceerden wij in 2022 sociaal intranet voor alle
medewerkers. Dit intranet bevat ook een kennisbank met zowel praktische
als vakinhoudelijke informatie. Binnen het intranet delen medewerkers en
locaties onderling hun best practices, en wisselen zij kennis en kunde uit.

Locatiemanagers en stafmedewerkers doen dit ook tijdens onze
regiobijeenkomsten, waar zij viermaal per jaar samenkomen. Deze
bijeenkomsten dienen ook om elkaar te inspireren of zaken met elkaar
te bespreken.

4.3 Plannen maken

Elk jaar stellen we een kwaliteitsplan op samen met de locaties, familieraad
en ondersteuners van het hoofdkantoor. De verbeteracties die we daarin
formuleren worden uitgevoerd door projectgroepen, waarvan ook een

of meer locatiemanagers deel uitmaken. Dit om het draagvlak in de
organisatie te vergroten en te zorgen dat verbeteringen ook praktisch
uitvoerbaar zijn.
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Elke locatie stelt daarnaast een eigen jaarplan op. Onderdeel

daarvan is een opleidingsplan per huis voor zowel individuele als
groepsopleidingen. Variérend van bijvoorbeeld bhv-trainingen en
e-learningmodules op het gebied van zorg, tot trainingen Methodisch
werken of Beheer Zorgleefplan.

4.4 Evalueren en ontwikkelen

Ons kwaliteitsdenken is gebaseerd op de Plan-Do-Check-Act-(PDCA)-
cyclus met als doel continu verbeteren en werkwijzen en processen
aanpassen waar dit efficiénter kan.

De ervaringen en meningen van bewoners en hun naasten zijn een

onmisbare informatiebron voor de evaluatie van de geboden zorg en

ondersteuning. Wij evalueren/meten dit:

¢ in de dagelijkse praktijk;

e twee keer per jaar met de bewoner en zijn of haar wettelijk
vertegenwoordiger;

¢ via jaarlijkse familiebijeenkomsten per vestiging;

e één keer per jaar via het KTO, uitgevoerd door ZorgfocuZ;

¢ via klantwaarderingen op ZorgkaartNederland.

Daarnaast bespreekt onze directie eventuele verbeterpunten met de
familieraad, waarmee zij viermaal per jaar overleg voeren.

De waarderingen via het KTO en die op ZorgkaartNederland (ZKNL)
waren in 2022 respectievelijk 9,1 en 9,0: wat hoog is in onze branche.
De meeste klantwaarderingen op ZKNL zijn overigens geverifieerd,
waarmee ze extra betrouwbaar zijn.

Externe ISO-audit

Het Gastenhuis is ISO 9001:2015 gecertificeerd. In november 2022 heeft
een externe auditor ons hoofdkantoor en vijf Gastenhuizen bezocht
om via een audit te checken of wij nog voldoen aan de ISO-normen.
Met positief resultaat: er zijn geen zogenaamde major bevindingen
geconstateerd.
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Uit de audit zijn wel enkele verbeterpunten naar voren gekomen die wij in

2023 gaan uitvoeren. Die betroffen:

e gerichter rapporteren over doelen in het zorgdossier;

¢ bij de interne audit is onvoldoende ingegaan op de processen rondom de
Wet zorg en dwang.

Daarnaast benoemde de auditor ook een groot aantal positieve punten,

zoals onze bevlogen en passievolle medewerkers en de manier waarop we

omgaan met bewoners.

Interne audit

Begin 2022 hebben we een uitvraag gedaan bij de locaties naar de manier
waarop zij omgaan met de Wet zorg en dwang en of dit aansluit bij onze
visie. Hieruit bleek dat dit laatste zeker het geval is. De locaties vinden

dat Het Gastenhuis duidelijke uitgangspunten heeft voor toepassing van
onvrijwillige zorg en dat wij de inzet ervan als laatste redmiddel zien. De
belangrijkste uitgangspunten zijn dat we er transparant over zijn, het op
de juiste manier vastleggen en evalueren. Voordat de locaties eventueel
onvrijwillige zorg inzetten kijken zij naar alternatieven. Bij complexe
situaties vragen medewerkers hulp van collega’s als dat nodig is. Uiteraard
gebeurt dit in afstemming met de bewoner en zijn familie en de huisarts
en de specialist ouderengeneeskunde. Uiteraard leggen we de afspraken
vast in het zorgdossier en schalen we maatregelen af zodra dat kan.

Kwaliteitsindicatoren

Ook in 2022 hebben we onze resultaten van de jaarlijkse meting van

de kwaliteitsindicatoren aangeleverd bij Zorginstituut Nederland. De
indicatoren hebben betrekking op decubitus, advanced-careplanning,
medicatieveiligheid, gemotiveerd omgaan met vrijheidsbeperking en
aandacht voor eten & drinken. De meting van de indicatoren helpt om het
gesprek in het team op gang te brengen en om het bewustzijn, leren en
ontwikkelen van medewerkers te stimuleren.
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Klant- en medewerkertevredenheid

Net als de klanttevredenheid laten wij onderzoeksbureau ZorgfocuZ ook één
keer per jaar de medewerkertevredenheid (MTO) meten. In 2022 behaalden
we voor die laatste gemiddeld een NPS-score van 66 en een rapportcijfer 8,1
gemiddeld voor alle vestigingen. Dit is hoog in onze branche.

Zie tabel 1 hieronder.

In 2022 heeft de ondernemingsraad geen verbeterpunten op het gebied van
medewerkertevredenheid geadresseerd.

2022 MTO

NPS  Rapport NPS  Rapport
Totaal 93 9,1 65,33 8,1
Almere DUIN 58,33 8,25 70,59 8,41
Bennekom 100 9,55 31,58 7,32
Bergen op Zoom 0 6,8 23,53 7,25
Deurne 100 93 90,91 914
Dordrecht 83,33 9,25 38,89 75
Druten 100 9 90,48 8,76
Etten-Leur 50 8,25 82,35 8,24
Goes 100 9,71 78,57 8,14
Gorinchem 90 8,7 56,41 8,03
Harderwijk 100 9,71 84,62 8,23
Hoevelaken 100 9,57 100 8,94
Kerkdriel 90,91 8,73 71,43 8
Leusden 77,78 8,44 61,1 8,06
Oosterbeek 100 9,2 100 9,17
Roden 100 9,2 100 8,79
Teteringen 100 9 83,33 8,37
Vleuten 100 9,3 40 7,47
Vlijmen -27,27 52 23,08 6,92
Warmond 80 8,87 40 7,66
Zwolle 100 9,37 55,56 7,67

Tabel 1I: klant- en medewerkertevredenheid 2022, uitgedrukt in NPS-score en rapportcijfer.
De Net Promoter Score is een managementtool die gebruikt kan worden om de klantloyaliteit

te meten.
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4.5 Inzicht en bijsturen

Zoals al vermeld onder 4.4 hebben we diverse manieren om te evalueren
en bij te sturen met onder andere feedback via de familieraad, gesprekken
met familie van bewoners en de ondernemingsraad. Ook de genoemde
audits en ons kwaliteitsmanagementsysteem zijn hierop gericht.

Ook de ontwikkeling van een business-intelligencetool draagt hieraan
bij. In 2023 krijgen we daaruit actuele sturingsinformatie, bijvoorbeeld op
het gebied van de bezettingsgraad van appartementen en de personele
bezetting. Deze helpt ons de juiste prioriteiten te stellen en tijdig de
juiste middelen in te zetten zodat onze organisatie zo goed mogelijk
functioneert.

Kwaliteitshandboek

In 2022 hebben wij ons kwaliteitshandboek geoptimaliseerd. De indeling
hebben we aangepast om de vindbaarheid van documenten te vergroten.
Ook hebben we verouderde documenten verwijderd of herzien en nieuwe
documenten toegevoegd. In 2023 krijgt dit een vervolg: we verplaatsen
het kwaliteitshandboek naar de kennisbank op ons intranet, waarmee het
makkelijker in gebruik wordt.

Kwaliteitsmanagementsysteem
Zoals gezegd is Het Gastenhuis ISO 9001:2015 gecertificeerd. Zie verder
onder 4.4.

Ontwikkeling via ons lerend netwerk

Wij zijn 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
eerdergenoemde samenwerking met collega-zorgaanbieders (huisartsen,
geriaters, therapeuten, eerstelijnsvoorzieningen) en roc’s.
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Wat betreft de inrichting en aansturing van onze organisatie
had ook in 2022 het blijvend leveren van onze hoge kwaliteit
van zorg, wonen en welzijn aan onze bewoners prioriteit.

Vanwege de schaarste op de zorgarbeidsmarkt hebben we in 2022
geinvesteerd in onze bestaande medewerkers en het tijdig aantrekken van
nieuwe medewerkers, zodat zij met plezier en vakkundig hun werk doen
en onze bewoners altijd verzekerd zijn van uitstekende zorg. Dit hebben

we gedaan door zowel deskundigheidsbevordering en leiderschapsontwik-

keling als door interne communicatie en arbeidsmarktcommunicatie.

Om beter te kunnen sturen op onder meer kwaliteit, hebben we onze ICT
verder verbeterd om actuele, betrouwbare sturingsinformatie te krijgen.
Dit deden we onder andere door de integratie van hrm- en finance-
systemen (in softwaresuite AFAS, zie paragraaf 7.4) en de ontwikkeling van
de in paragraaf 4.5 genoemde business-intelligencetool.

Organisatie-inrichting en uitbreiding

In 2022 hebben we 3 nieuwe Gastenhuizen geopend, te weten Harderwijk,
Bergen op Zoom en een dubbele locatie in Gorinchem (2 huizen naast
elkaar). Hiermee komt het totaal op 20 locaties (22 huizen) per eind 2022.

Gastenhuis- Jaar Aantal Gastenhuis- Jaar Aantal
locatie opening appartementen locatie opening | appartementen

Almere DUIN 2021 Hoevelaken 2021

Bennekom 2020 20 Kerkdriel 2021 20
Bergen op Zoom 2022 22 Leusden 2018 20
Deurne 2021 20 Oosterbeek 2019 20
Dordrecht 2016 20 Roden 2019 20
Druten 2018 20 Teteringen 2018 21
Etten-Leur 2021 20 Vleuten 2017 20
Goes 2019 21 Vlijmen 2019 20
Gorinchem 2022 42 Warmond 2019 38
Harderwijk 2022 20 Zwolle 2021 20

Tabel 2: Overzicht locaties Het Gastenhuis 2022.
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5 Leiderschap, governance en management

De locaties hebben wij verdeeld in twee regio’s: noord en zuid. Elke regio
valt onder één regiodirecteur. Eén of twee locatiemanagers sturen een
Gastenhuis aan. Meestal betreft dit twee locatiemanagers: een zorg(echt)
paar of duo van twee oud-collega’s.

5.1 Gezamenlijke 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 dementie
hebben. 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 en kwaliteit van leven. 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 samenleving. Gerund door een vast en
betrokken team.

In 2022 hebben wij onze staf uitgebreid met twee ‘formulecoaches’, die
nieuwe locatiemanagers en teams helpen bij het werken vanuit onze visie,
waarmee we onze kwaliteit verhogen. Ook de in hoofdstuk 4 genoemde
deskundigheidsbevordering draagt hieraan bij.
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5.2 Samen met professionals en cliénten

Samenwerking en participatie met interne en externe belanghebbenden

en professionals vinden we belangrijk. Wij geven hier op de volgende

manier vorm aan:

¢ | okale samenwerking met huisartsen en specialisten ouderen-
geneeskunde (SO's). Het is voor sommige nieuwe vestigingen wel een
uitdaging om die samenwerking van de grond te krijgen. Maar als die er
eenmaal is, dan is die op vrijwel alle locaties naar tevredenheid van alle
partijen.

¢ |In 2022 hebben wij voor de zorgcontinuiteit twee SO's op freelancebasis
aan ons verbonden.

e Multidisciplinaire overleggen met externe zorgprofessionals in iedere
gemeente of regio waarin wij gevestigd zijn.

e Wij zijn actief lid van brancheorganisatie ActiZ en werken samen met het
Trimbos-instituut aan dementiegerelateerd onderzoek.

¢ Cliéntenparticipatie geven wij vorm door:
- familie en mantelzorgers desgewenst mee te laten helpen met

activiteiten in onze huizen;
- de eerder genoemde familieraad, halfjaarlijkse evaluaties met wettelijk
vertegenwoordigers, de jaarlijkse familieavonden en het jaarlijkse KTO.

¢ |Intern betrekken wij medewerkers onder meer via ons sociaal intranet,

de regiobijeenkomsten en de ondernemingsraad.

5.3 Goed bestuur

Het Gastenhuis heeft een tweehoofdige directie en een raad van

commissarissen bestaande uit drie leden. De raad komt regulier bijeen.

Wat betreft goed bestuur hebben wij de volgende zaken geborgd:

¢ De relevante thema’s uit de Zorgbrede Governancecode hebben wij
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.

e Wij voorzien in een onafhankelijke klachtenregeling voor klanten bij het
Klachtenportaal Zorg, gepubliceerd op onze website. Sinds 2020 zijn we
lid van brancheorganisatie ActiZ.
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* Twee regiodirecteuren en twintig stafmedewerkers ondersteunen onze
vestigingen vanuit het hoofdkantoor.

5.4 Transparantie en verantwoording

Wij hechten waarde aan een open en transparante bedrijfsvoering. Voor

2022 kunnen wij hiervan de volgende voorbeelden noemen:

® Onze jaarrekening deponeren wij jaarlijks bij de Kamer van Koophandel.

e Net als in voorgaande jaren is dit Jaarverslag Kwaliteit openbaar
toegankelijk via onder andere onze website en de Openbare Database
van Zorginstituut Nederland en hebben we het ontsloten op publieke
websites, zoals www.kiesbeter.nl.

e Daarnaast leveren wij zoals gezegd jaarlijks onze kwaliteitsindicatoren
aan Zorginstituut Nederland.

e Doordat we vpt-gecontracteerde zorg leveren, leggen we
verantwoording af over de geleverde zorg en capaciteit aan de vijf
zorgkantoren waaronder onze locaties vallen.

e Ons privacybeleid wat betreft de bescherming van persoonsgegevens is
te lezen op onze website.

5.5 Overige thema'’s

Interne communicatie

In 2022 hebben wij ons nieuwe sociale intranet in gebruik genomen. De
implementatie en adaptatie verliep zeer goed. In oktober ontvingen alle
zevenhonderd medewerkers hun inloggegevens. Binnen enkele weken
was 75% actief op het intranet en had 60% de mobiele app in gebruik.
Verder geven wij vorm aan interne communicatie door driemaandelijkse
regiobijeenkomsten voor locatiemanagement en stafmedewerkers.

Medezeggenschap

In 2022 gaven we medezeggenschap onder andere vorm door:

e Ondernemingsraad,;

¢ Familieraad, behartigt het collectieve belang van onze bewoners, komt
viermaal per jaar bijeen met onze directie en maakt een jaarverslag;

e Jaarlijkse familieavonden per vestiging;

¢ Halfjaarlijkse evaluatie met bewoner/wettelijk vertegenwoordiger.
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Samenwerking met huisartsen en specialisten ouderengeneeskunde
De samenwerking met huisartsen en specialisten ouderengeneeskunde
verloopt over het algemeen goed. Wel merken we een toenemend
capaciteitstekort bij huisartsen. Vooral bij de start van nieuwe locaties is
het daardoor vaak een uitdaging om een huisarts te vinden die bereid is
tot samenwerking. Soms komt dit ook omdat huisartsen zich onvoldoende
bekwaam voelen om de juiste zorg te bieden aan onze bewoners. Met
name in Bergen op Zoom speelde dit een rol.

Om de zorgcontinuiteit te borgen hebben we in 2022 een extra specialist
ouderengeneeskunde (SO) aan ons verbonden. Hierdoor hadden wij twee
SO's beschikbaar voor locaties waar wij deze specialistische zorg niet goed
konden borgen in de eerste lijn.

In 2022 hebben we intern onderzoek gedaan naar de frequentie en aard
van onze huisartsconsulten en naar de samenwerking met huisartsen.
Hieruit blijkt dat:

e huisartsen tevreden zijn over de samenwerking met ons en deze eerder
als ‘ontlastend’ ervaren dan als ‘belastend’. Ook de locaties gaven aan
zeer tevreden te zijn over de samenwerking met de huisarts: zij gaven die
gemiddeld een 4,3 op schaal van 1-5;

¢ het gemiddeld aantal huisartsconsulten per bewoner per jaar vier was,
dit betrof ook korte telefonische consulten;

® de meeste vragen aan de huisarts over somatische klachten, gedrag en
medicatie gingen.

Met deze uitkomsten gaan wij in 2023 de kansen en uitdagingen in de

samenwerking met de medisch generalistische zorg verder in kaart

brengen.
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Duurzaamheid

De eigenaar van ons vastgoed is de Nederlandse ontwikkelaar van
woningen en woongebieden Amvest. Het Amvest Living & Care Fund,
waaruit zij Gastenhuizen financieren, is in 2022 in de Global Real Estate
Sustainability Benchmark (GRESB) voor de derde 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:

* Healthcare; Global Sector Leader

e Healthcare; Overall Global Sector Leader

e Healthcare; Overall Regional Sector Leader

¢ Healthcare; Regional Sector Leader

De duurzaamheid komt vooral tot uitdrukking in onze gebouwen wat

betreft:

e aardgasvrij: bijna alle nieuwbouw Gastenhuizen zijn gasloos;

¢ het optimale aantal zonnepanelen op al onze daken;

* het gebruik van geothermie en/of warmtepompen en warmte-
koudeopslag in bijna al onze huizen;

e zonwering in combinatie met het klimaatbeheersingssysteem tegen
hittestress in al onze huizen;

¢ het gebruik van milieubewuste technologie en materiaalkeuzes waar
mogelijk.
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Arbeidsmarktcommunicatie

In 2022 hebben we verder gebouwd aan onze profilering als een

aantrekkelijke werkgever om vacatures beter en sneller te vervullen. Dit

deden we onder ander door:

e Uitbreiding van onze website met een ‘Werken bij'-gedeelte, gericht op
kandidaat-medewerkers. We bieden er niet alleen vacatures aan, maar
ook inspiratie, video's, calls-to-action en heldere arbeidsvoorwaarden.

e Doelgroepgerichte arbeidsmarktcampagne. Hierbij zetten wij zoals
eerder vermeld ook in op zij-instromers, om de schaarse capaciteit van
zorgpersoneel te helpen uitbreiden.

e VVerbeterde arbeidsvoorwaarden, zoals nog meer aandacht voor opleiding
en ontwikkeling.

Het resultaat hiervan is dat we 75% van onze circa 250 vacatures per jaar
binnen een maand vervullen.

Hrm

Om bestaande medewerkers aan ons te binden hebben wij in 2022
geinvesteerd in verbeterd leiderschap en ontwikkeling van medewerkers.
Zie voor meer informatie hierover hoofdstuk 4.
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6 Personeelssamenstelling

In 2022 hadden we, ondanks de nasleep van corona, goede
resultaten op het gebied van de personeelssamenstelling:
We slaagden erin om voldoende en goed gekwalificeerd
personeel te vinden. Het ziekteverzuim, verloop en onze
inzet van uitzendkrachten/personeel niet in loondienst (PNIL)
was laag vergeleken met de branche.

Het aantal medewerkers, en daarmee het aantal fte's, nam verder toe door
de opening van drie nieuwe locaties.

Opzet regionale flexpool

In 2022 startten wij als pilot een regionale flexpool van nieuwe
zorgmedewerkers die in loondienst op oproepbasis werken voor drie
Gastenhuizen die dicht bij elkaar gevestigd zijn in zuidwest-Brabant. Het
doel hiervan is extra opvang van verzuim en verlof. De flexpool werkte
goed voor flexibele inzet van niet-zorgmedewerkers, maar helaas niet van
zorgmedewerkers.

Verstevigen verzuimmanagement

In 2022 volgenden alle managers een training Verzuimmanagement,
zodat zij de juiste vaardigheden hebben om waar mogelijk het verzuim te
voorkomen, dan wel ziekteverzuim minimaal te houden.

Uitbreiding learning-managementsysteem

In 2022 hebben wij ons learning-managementsysteem uitgebreid,
zodat wij dit ook kunnen gebruiken voor het trainen en toetsen van
competenties en kwalificaties (bevoegd en bekwaam) van onze
zorgmedewerkers
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6 Personeelssamenstelling

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

Aantal personeelsleden Gemiddeld aantal personeelsleden met een 662
arbeidsovereenkomst over de periode. Exclusief
uitzendkrachten, zzp'ers, vrijwilligers, stagiairs, etc.

Aantal fte's Aantal ingezette fte's van personeelsleden met 381,2 fte
een arbeidsovereenkomst over de periode.

Percentage inzet Aantal fte's uitzendkrachten/PNIL ingezet 3.2%
uitzendkrachten/ gedurende de periode gedeeld door totaalaantal

personeel niet in ingezette fte's van personeelsleden gedurende

loondienst (PNIL) dezelfde periode.

Gemiddelde Aantal fte's van personeelsleden met een 0,6 fte
contractomvang arbeidsovereenkomst over de periode gedeeld

door gemiddeld aantal personeelsleden met een
arbeidsovereenkomst.

Aantal stagiairs Aantal stagiairs over de periode. 124
Aantal vrijwilligers Aantal vrijwilligers over de periode. 122
Ziekteverzuimpercentage Het totaalaantal ziektedagen van de 4.7%

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

Percentage instroom Het aantal personen dat op meetmoment 51,1%
minus 1 jaar niet als personeelslid met een
arbeidsovereenkomst bij de organisatie werkt,
maar dat wel doet op het meetmoment, gedeeld
door het gemiddeld aantal personeelsleden.

Percentage uitstroom Het aantal personen dat op meetmoment minus 16,9%
1jaar wel als personeelslid bij de organisatie werkt,
maar dat niet doet op het meetmoment, gedeeld
door het gemiddeld aantal personeelsleden.

Tabel 3: Indicatoren personeelssamenstelling Het Gastenhuis 2022.
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7 Hulpbronnen, omgeving en context (alle teams)

Dit hoofdstuk gaat over de ontwikkelingen, factoren en
innovaties die in 2022 invloed hadden op het functioneren
van onze organisatie.

7.1 De gebouwde omgeving

Zie de eerder opmerkingen over verbeteringen aan het wooncomfort in
hoofdstuk 2 en duurzaamheid van ons vastgoed in paragraaf 5.5.

7.2 Materialen en hulpmiddelen

In 2022 maakten we gebruik van de volgende nieuwe materialen/

hulpmiddelen:

* Voor alle huizen hebben wij een Raizer-hefstoel aangeschaft. Hiermee
kan een medewerker een bewoner veilig en verantwoord van de
grond tillen, mocht die bijvoorbeeld gevallen zijn.

* Voor tien huizen hebben wij een Praxtour (fietsen met routes op
beeldscherm) aangeschaft. Bewoners kunnen daarmee zittend op
hun stoel ‘fietsen’, terwijl ze afwisselende fietsroutes bekijken op een
beeldscherm. Dit maakt het trainen leuker en motiveert om langer in
beweging te zijn.

¢ Veel locaties deden pilots met de zogenaamde droomtafel, tovertafel
en BeleefTV: interactieve spellen en vermaak voor mensen met
dementie. Hiermee kunnen zij herinneringen ophalen, spelletjes en
quizzen doen, meezingen, muziek beluisteren en filmpjes bekijken.

7.3 Facilitaire zaken

In 2022 hebben we facility-managementinformatiesysteem Axxerion
geimplementeerd. Hierin registreren we storingsmeldingen of gebreken
in facilitaire/vastgoedzaken en volgen die met een ticketingsysteem op.
Ook leggen wij er alle contracten met leveranciers in vast, net als andere
belangrijke documenten op het gebied van facilitair & vastgoed.

In 2022 maakten wij een Handleiding facilitair & vastgoed, die voor
alle locatiemanagers beschikbaar is op ons intranet. Hierin vinden zij
instructies, draaiboeken en stappenplannen op tal van facilitaire en
vastgoedonderwerpen, van a-z.
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7.4 Financién en administratieve organisatie

In 2022 hebben wij verschillende verbeteringen doorgevoerd in onze

financiéle en administratieve organisatie, onder andere:

¢ De implementatie van vpt-financiering op alle vestigingen en de
bijoehorende processen en verantwoording;

* Insourcing van onze financiéle administratie, wat heeft geleid tot een
administratieve lastenverlichting voor medewerkers op locaties en
op het hoofdkantoor.

e De voorbereiding van de implementatie voor van de integrale
softwaresuite AFAS, zoals eerder genoemd, ter vervanging van onze
bestaande finance- en hrm-systemen.

¢ We hebben een klantadviseur aangesteld die het wachtlijstbeheer,
dossiernouderschap en de overbruggingszorg regelt. Ook beantwoordt
deze vragen van (toekomstige) klanten over wonen bij ons, de
zorgindicatie en vergoeding.

7.5 De professionele relaties en samenwerkings-
overeenkomsten met andere zorgpartijen

Voor samenwerking met zorgpartijen zie paragraaf 5.2

7.6 Verbinding van bewoners met de samenleving

Verbinding met buren, de wijk en de gemeente is een van de speerpunten
in onze visie. Alle locaties besteden hier aandacht aan. Voorbeelden zijn
samenwerking met wijkcentra, scholen, kinderdagverblijven, filmhuizen,
musea of cultuurcentra, kerken en kinderboerderijen, en evenementen

in de wijk of gemeente, zoals schilder- of jazzroutes, braderieén,
alzheimercafés, et cetera.

leder huis werkt samen met diverse vrijwilligers uit de wijk en
ondernemers uit de gemeente.

Een van onze directeuren neemt deel aan de landelijke werkgroep
DemenTalent. Deze werkgroep richt zich op het vraagstuk hoe we als
samenleving mensen met dementie in de thuissituatie (en soms ook in
zorginstellingen) zo lang mogelijk maatschappelijk actief kunnen houden.
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7 Hulpbronnen, omgeving en context

77 E-health

In 2022 startten wij een werkgroep E-health & innovatie en een
pagina op intranet waar locaties en hoofdkantoor ervaringen, tips
en ideeén uitwisselen.

De werkgroep organiseerde pilots op locaties met
e-healthproducten en hulpmiddelen die het welzijn van bewoners
kunnen vergroten of zorgmedewerkers kunnen ontlasten.
Voorbeelden zijn de Nobi voor valdetectie en -preventie en de
mobiele hefstoel Raizer. Zie ook hoofdstuk 3.

Tien aanbieders van e-healthproducten demonstreerden hun
producten aan onze locatiemanagers op een door de werkgroep
georganiseerde innovatiemarkt.

In 2023 gaan we onderzoeken of we nieuwe oplossingen
kunnen gebruiken om het contact met de huisarts makkelijker
en efficiénter te maken, zoals via speciaal daarvoor ingerichte
communicatieplatformen.
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8 Gebruik van informatie

Dit hoofdstuk gaat enerzijds over het actief gebruikmaken
van informatie voor het leveren, monitoren, managen

en verbeteren van zorg. Daarnaast gaat het over het op
transparante wijze verstrekken van kwaliteitsinformatie aan
klanten, hun naasten en aan de samenleving.

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

Zoals gemeld in paragraaf 4.4 laten wij jaarlijks een klanttevredenheids-
onderzoek uitvoeren door onderzoeksbureau ZorgfocuZ. Ook maken wij
gebruik van ZorgkaartNederland (ZKNL) om transparantie te bieden aan
(toekomstige) bewoners en hun familie over klantervaringen met Het
Gastenhuis. De resultaten gebruiken wij voor het verbeteren van onze
kwaliteit, zowel op locatie- als landelijk niveau.

Klanttevredenheid

De klanttevredenheid, gemeten tijdens ons jaarlijkse KTO, bedroeg in

2022 een rapportcijfer 9,1, NPS 93. De wettelijk vertegenwoordigers

vullen het KTO zoveel mogelijk samen met de bewoner in. 201 wettelijk
vertegenwoordigers namen deel (respons van 49%). Zie tabel 1in paragraaf
4.4, Op ZorgkaartNederland (ZKNL) behaalden we in 2022 een rapportcijfer
9,0 uit 113 klantwaarderingen.

Cliéntkeuze-informatie

Onze website biedt uitgebreide informatie voor (toekomstige) klanten
over onze zorg en dienstverlening, op basis waarvan zij hun keuze kunnen
bepalen, zoals video's, foto’s, nieuwsberichten, interviews met medewer-
kers en klanten, et cetera. Zij zien daar ook het ZKNL-waarderingscijfer per
huis en de gemiddelde score.

Op de tarievenpagina vinden zij informatie over de kosten van wonen bij
ons, rekenvoorbeelden en links naar websites met meer informatie over
vergoedingen en rekentools. Op onze website vinden zij ook de contact-
gegevens van onze locatiemanagers, klantadviseur en familieraad. Onze
locatiemanagers en de klantadviseur geven hen meer informatie over de
keuzemogelijkheden en helpt hen bij vragen.
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Zorginkoop

Zoals eerder vermeld kopen wij de zorg in via de vijf zorgkantoren waar-
mee we contracten hebben. Dit zijn CZ, Menzis, VGZ, Zilveren Kruis en
Zorg & Zekerheid.

Verantwoording en toezicht

We vallen onder toezicht van de Inspectie Gezondheidszorg & Jeugd (IGJ).
In 2022 hebben wij geen inspectiebezoeken gehad en hebben wij conform
de vereisten onze kwaliteitsindicatoren aangeleverd bij Zorginstituut
Nederland. Toezicht op onze organisatie wordt uitgevoerd door onze raad
van commissarissen (zie paragraaf 5.3).

Klachten

In 2022 hebben wij dertien formele klachten ontvangen van bewoners

of anderen. Als er onvrede was, is die door bewoners of hun wettelijk
vertegenwoordiger 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.

Onze formele klachtenregeling hebben wij ondergebracht bij het
Klachtenportaal Zorg.

8.2 Het gebruik van cliéntervaringen

Elk Gastenhuis kreeg in 2022 toegang tot een dashboard met de KTO-
resultaten voor hun eigen locatie. Zij bespraken de resultaten in hun team
en met bewoners en familie. Ook gebruikten zij de uitkomsten als input
voor het jaarplan 2023.

Organisatiebreed bespraken wij de resultaten met de familieraad en
hebben wij die gebruikt voor het overall kwaliteitsplan voor 2023.

Zoals eerder vermeld nodigen onze locaties tweemaal per jaar 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. Daarnaast spreken de locaties uiteraard
regelmatig persoonlijk met wettelijk vertegenwoordigers en familie.
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Locatie Gemiddelde Aantal
waardering waarderingen

Gastenhuis totaal 9,0 N3
Almere DUIN 8,8 4
Bennekom 9,0 6
Bergen op Zoom 9,4 4
Deurne 9,5 10
Dordrecht 9,1 7
Druten 9,0 7
Etten-Leur 89 4
Goes 9,2 S
Gorinchem 8,8 5
Harderwijk 9,6 3
Hoevelaken 9,4 7
Kerkdriel 8,7 8
Leusden 8,8 9
Oosterbeek 9,3 S
Roden 9,0 3
Teteringen 89 3
Vleuten 9,3 2
Vlijmen 06,4 4
Warmond 1 8,4 8
Zwolle 9,2 4

Tabel 4: Klantwaarderingen in 2022 op ZorgkaartNederland.
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