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Inleiding

Het jaar 2021 heeft Derman laten inzien dat er op het gebied van kwaliteit veel
verbeterslagen gemaakt moeten worden. Er zijn verschillende externe controles geweest op
gebied van bedrijfsvoering en kwaliteit.

Dit heeft een licht geworpen op de kwetsbare processen en de valkuilen die er zijn binnen
de organisatie, het heeft hierdoor input geleverd voor de vereiste kwaliteitsverbeteringen.
Derman heeft hiervoor externe kwaliteitsadviseurs ingezet om samen te kunnen werken aan
een verbetertraject.

Dit kwaliteitsjaarverslag vat het jaar 2021 samen op het gebied van kwaliteitsbeleid en
werpt licht op de geplande activiteiten in dit kader voor het jaar 2022.
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Derman Zorg

Derman Zorg is een jonge professionele organisatie die zich gespecialiseerd heeft in het
leveren van cultuursensitieve thuiszorg en 24-uurs woonzorg. Een instelling die zich verantwoordelijk
voelt voor het toegankelijker maken van de zorg voor iedere zorgvrager.

Vanaf het begin van haar bestaan heeft Derman Zorg maximale tijd en aandacht besteed aan de
ontwikkeling van de kwaliteit van de zorg en de communicatie met cliénten en medewerkers.
Derman Zorg geeft het maatschappelijk ondernemen gestalte vorm, door zich als een laagdrempelig
toegankelijke en kwalitatief hoogwaardige zorgorganisatie in de markt te bewegen. Derman Zorg
heeft geen wachtlijsten en beoogt de zorg die wordt aangemeld, indien deze binnen de
inclusiecriteria valt, binnen 24-uur in te zetten.

Bij Derman Zorg staat de persoonlijke benadering centraal en is 24 uur per dag, 7 dagen in de week
telefonisch bereikbaar voor haar cliénten. Derman Zorg streeft naar een beheersbare gezonde groei
en een financieel gezonde bedrijfsvoering, zonder daarbij de persoonlijke benadering van de cliént
uit het oog te verliezen.

Ondanks de hulpbehoevendheid staat het kunnen blijven wonen en functioneren in de vertrouwde
eigen woon- en leefomgeving voorop. Om kwalitatief hoogwaardige dienstverlening op het gebied
van thuiszorg te kunnen leveren, stelt Derman Zorg strenge eisen aan elk aspect van de
dienstverlening. Uitgangspunt is de individuele zorgvraag en het vergroten van de zelfredzaamheid.
De zorg- en dienstverlening wordt afgestemd op de wensen van individuele cliénten en de directe
betrokkenen van deze cliénten. Uitgebreide mogelijkheden waarborgen een op maat gesneden
aanpak voor de cliént op het gebied van ondersteuning, begeleiding, verpleging en verzorging.

Betrokkenheid en verbondenheid van medewerkers is erg belangrijk in onze optiek. We beogen een
sfeer neer te zetten en te behouden waarin medewerkers zich ‘thuis’ en onderdeel voelen van het
team. Wij geloven dat dit resulteert in optimale prestatie en -betrokkenheid in de zorgverlening. Wij
streven hierbij naar het creéren van een organisatiestructuur en een werkklimaat waarin de
medewerkers in gezamenlijkheid hun bijdrage kunnen leveren aan de realisatie van de gestelde
doelen, waarbij er voldoening in het werk gevoeld kan worden en er faciliteiten zijn om zich in de
functie te ontplooien.
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Missie
Het doel van Derman Zorg luidt als volgt:

“Derman Zorg stelt zich ten doel om de zorg benodigde ouderen in de gelegenheid te stellen, zo lang
mogelijk op de wijze die zij zelf kiezen, zelfstandig deel te laten nemen aan de maatschappij. Zij doet
dit door deze mensen te informeren over de mogelijkheden die er voor hen zijn, hen te activeren tot
deelname, te ondersteunen en begeleiden bij die deelname. Derman Zorg gaat hierbij uit van
continuiteit, respect, vriendelijkheid, deskundigheid, kwaliteit, alertheid, snelheid en inzicht”.

‘Derman Zorg heeft als missie extramurale en intramurale zorg toegankelijker, passender, warmer en
kwalitatiever te maken voor mensen met een migratieachtergrond. In Nederland is sprake van
toenemende vergrijzing, ook onder de groep mensen met een migratieachtergrond. Er is reeds veel
zorgaanbod in Nederland. Echter vraagt de zorgvraag van mensen uit deze doelgroep, waarbij tevens
sprake is van een taalbarriére, om een aanpak op maat waarin kennis van de eigen cultuur, taal en
waarden en normen cruciaal zijn om te kunnen aansluiten op de zorgvraag. Doordat er weinig
aanbod is die aan deze behoeften kan voldoen, in het bijzonder intramurale zorg, is de drempel naar
gepaste zorg hoger bij deze doelgroep. Derman Zorg wil hier verandering in brengen. We
specialiseren ons hierbij in de zorg voor mensen met een Islamitische geloofsovertuiging.’

Visie

Derman Zorg heeft een duidelijke visie op zorg. In de zorgvisie wordt uiteengezet welke
uitgangspunten Derman Zorg hanteert voor de vormgeving van de zorg- en dienstverlening aan
cliénten. Deze uitgangspunten zijn bepalend voor de manier van omgang tussen medewerkers en
cliénten. De uitgangspunten van Derman Zorg zijn:

Klantvriendelijk.

Zorg op maat.
Vertrouwen en respect.
Planmatig werken.
Deskundigheid.

Arbo - wetgeving.

SIGIPN I S
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“De zorgbehoefte en zorgvraag van cliénten vormen de belangrijkste uitgangspunten bij het leveren
van diensten. Van belang is dat de vorm van zorg- en dienstverlening aansluit bij de persoonlijke
behoeften en mogelijkheden van de cliént. Wat inhoudt dat de benadering van zowel de lichamelijke,
sociale en psychische aspecten van de cliént wordt belicht. Medewerkers dienen naast hun
deskundigheid een professionele houding aan te nemen in de relatie met de cliénten. Onder een
professionele houding in de relatie met de cliént verstaat Derman Zorg enerzijds het inlevend
vermogen en anderzijds een professionele houding bewaren”.

Deze uitgangspunten zijn gebundeld tot een visie.

‘Derman Zorg beoogt door middel van een divers team aan zorgprofessionals met verschillende
culturele en taalachtergronden de juiste kennis, inzicht, taalbeheersing en expertise te organiseren
waardoor zij kunnen aansluiten op de zorg en ondersteuningsvragen van cliénten met zoveel mogelijk
verschillende achtergronden. Daarnaast beoogt Derman Zorg in de inrichting en aankleding van haar
woonvorm culturele invloeden te verwerken wat bijdraagt aan de mate van ‘thuis’ voelen van de
cliénten. Derman Zorg gelooft dat de mate van zelfregie en zelfredzaamheid van grote invloed is op
de mate van kwaliteitsbeleving van zorgvragers. Met deze reden hanteert zij een activerende
werkwijze en benadering naar haar cliénten en bewoners toe.’
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Personele ontwikkelingen

Derman realiseert zich dat samen leren en verbeteren belangrijke kaders zijn voor
medewerkers om hun werkzaamheden op de juiste manier te kunnen uitvoeren. We hebben
hier de afgelopen periode al veel aan gedaan samen met de externe kwaliteitsadviseurs en
de verpleegkundigen. Een cultuur van MiC mogen maken en ervan leren wordt steeds meer
zichtbaar. Zo zijn voor alle medewerkers verschillende scholingen georganiseerd over
beleidsstukken, rapporteren, medicatie, decubitus en voeding tevens zijn er verschillende
overlegvormen ingezet.

Tevens zijn voor een groot aantal thema’s aandachtsvelders aangesteld, zoals leefplezier,
dagindeling, mondzorg en cliéntgericht zorg. Alle medewerkers hebben samen met het
management team een rol om collega’s te wijzen op verbeterpunten ten aanzien van
zorgverlening. Dit is een praktische vorm van het continu leren op de werkvloer dat goed
aanslaat.

Er dient nog steeds een effectieve manier van een continu proces opgezet te worden aan het
lerend netwerk. Maar de start is gemaakt. Kwaliteit zal nu tot een een volgend niveau getild
worden in het jaar 2022/2023.
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Doelen, plannen en voornemens

Doelen

Het stellen van doelen is cruciaal voor het boeken van resultaten. Derman Zorg stelt voorafgaand aan
ieder jaar doelstellingen in het kader van continue kwaliteitsverbetering. Dit jaar staan de
doelstellingen op de volgende 4 normen:
- Herzien en implementeren van het kwaliteitshandboek.
- Het implementeren van beleidsstukken en processen binnen het uitvoerend team.
- Het scholen van het bestuur en de medewerkers binnen de kaders van de eigen functie.
- Structuur geven en behouden van overlegvormen.

Hieronder volgt een overzicht van de doelstellingen en de geboekte resultaten in dit kader in 2021.

Doelstelling

Resultaat

Vervolgactie

Herzien en implementeren van
het kwaliteitshandboek.

Het Kwaliteitshandboek is
herzien en moet verder
geimplementeerd worden
binnen het team. De externe
kwaliteitsadviseurs gaan verder
met de implementatie van het
kwaliteitshandboek.

Het kwaliteitshandboek is
opgenomen in de
werkoverleggen.

Het implementeren van
beleidsstukken en processen
binnen het uitvoerend team.

Processen en beleidsstukken
staan nu in sharepoint.
Medewerkers kunnen er nu ten
allen tijden bij. Tijdens de
werkoverleggen wordt er
structureel uitleg gegeven over
hoe sharepoint gebruikt moet
worden als kennisbank.

Het bespreken van de
beleidsstukken in sharepoint
staat nu structureel in de
operationeel overleg
jaarplanning.

Het scholen van het bestuur en
de medewerkers binnen kaders
van de eigen functie en taken.

Interne scholingen zijn in het
jaar 2021 gegeven door externe
adviseurs. Scholingen zijn
aangeboden op
managementniveau en op
uitvoerend team niveau.

Scholingen worden in het jaar
2022 voortgezet. De algemene
manger gaat een opleiding tot
zorgmanager volgen.

Structuur geven en behouden
van overlegvormen.

Er is een jaarplanning opgesteld
voor allebei de locaties. Volgens
deze jaarplanning worden er
structureel operationeel
overleggen gevoerd.

Het team moet zelfstandig
werkoverleg momenten
vastleggen door middel van
notuleren. Medewerkers gaan
1 xin de 6 weken een
intervisie houden. Voor de
intervisie momenten wordt er

Derman Zorg
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een jaarplanning opgesteld.

Evaluatie doelstellingen 2021

Zoals in het overzicht hierboven te zien zijn de doelstellingen behaald.

Derman Zorg
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Deskundigheidsbevordering en leerklimaat

Derman Zorg is zich ervan bewust dat de kwaliteit, deskundigheid en bekwaamheid van de
medewerkers van essentieel belang zijn voor een kwalitatieve en professionele uitvoering van haar
zorg- en dienstverlening. Het personeelsbeleid is erop gericht medewerkers professioneel en
betrokken te ondersteunen om kennis, vaardigheden en gedrag te ontwikkelen, zodat zij nu en in de
toekomst een resultaatgerichte bijdrage blijven leveren aan de organisatie om betere zorg te kunnen
bieden.

Door het opstellen van een nieuwe opleidingsbeleid en een scholingsplan geeft Derman Zorg vorm
aan haar streven naar goed werkgeverschap. In de doelstelling van het personeelsbeleid staat
centraal dat er voldoende deskundige medewerkers zijn. Het streven is dat medewerkers de nodige
scholing kunnen volgen zodat zij veilig kunnen werken en mogelijkheden hebben zichzelf te
ontplooien. Op deze wijze wordt voor de medewerkers invulling gegeven aan de kernwaarden en aan
de realisatie van de gezamenlijke ontwikkelingsdoelstellingen.

Visie op personeelsbeleid

* Realiseren van betrokkenheid en motivatie van medewerkers door open en duidelijke
communicatie, transparantie over de koers van de organisatie en ruimte om mee te denken over
deze koers van de organisatie.

» Realiseren professionaliteit en cliéntgerichtheid medewerkers.

=  Sturen op het behouden van een actieve leerhouding en streven naar een continu
deskundigheidsbevordering.

>> Wanneer we terugblikken op het gevoerde personeelsbeleid in 2021 zien we dat er met
de komst van de externe kwaliteitsadviseurs een verbeterslag is gemaakt. We zullen in 2022
de behaalde verbeterslagen moeten voortzetten en het proces bewaken.

Visie op competenties en deskundigheid

De medewerkers van Derman Zorg vormen de spil van onze organisatie, zij zijn de uitvoerders van
het beleid en de dienstverlening. Een goede uitvoering van het beleid en de dienstverlening is
afhankelijk van de motivatie en de competenties van de medewerkers. Om die reden wil Derman
Zorg zich inspannen dat er competente medewerkers instromen en dat competenties op niveau
blijven.

Derman Zorg wil deze inspanning op een effectieve en systematische wijze doen. Hierbij gaat het om
vragen als: Wat zijn (goede) competenties? En, welke competenties heeft een medewerker in een
bepaalde functie nodig om de werkzaamheden goed te kunnen uitvoeren?

Derman Zorg draagt er zorg voor dat het deskundigheidsniveau van haar medewerkers voldoet aan
de gestelde deskundigheid criteria met betrekking tot de kwaliteit van het primaire proces. De kennis
en vaardigheden van de medewerkers worden in dit kader continu verbeterd. Het management
bepaalt jaarlijks de behoefte aan scholing en training per medewerker en stelt vervolgens per
medewerker een persoonlijk ontwikkelingsplan (format POP) op. Op basis van
functioneringsgesprekken, intercollegiale toetsing en beleid wordt in overleg met de medewerker
door de staffunctionaris de opleidingsbehoefte bepaald. In de POP wordt per medewerker
aangegeven in welke scholingsbehoefte dient te worden voorzien.

Het management bespreekt de opleidingsbehoeften met de directie en draagt er zorg voor
dat de opleidingsbehoefte van de medewerkers wordt voorzien.
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Naast training en opleiding bevordert Derman Zorg het deskundigheidsniveau van haar medewerkers
door:

* Intercollegiale toetsing en casuistiekbesprekingen.

* Individuele coaching.

» Ter beschikking stellen van vakliteratuur.

* Incompany trainingen en inwerk- en begeleidingsprogramma’s.

De deskundigheidsbevorderende activiteiten en opleidingen worden opgenomen in een
opleidingsplan en geévalueerd door het managementteam van Derman Zorg.

z ) p

-

L EARNS
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Kwaliteitssysteem

Om systematisch kwaliteit te kunnen leveren, zal er van tevoren nagedacht moeten worden over hoe
die kwaliteit bereikt kan worden. Er zullen werkafspraken, procesvolgordes, etc. moeten worden
vastgesteld. Er zullen mensen met de juiste opleiding en ervaring ingezet moeten worden. Met
andere woorden: zaken z6 organiseren dat het leveren van kwaliteit mogelijk wordt gemaakt. Van
iedere medewerker wordt verwacht dat deze zijn/haar best doet om daarmee ook de door de
organisatie gewenste kwaliteit te bereiken. ledereen moet dus zorgvuldig omgaan met die
voorwaarden om kwaliteit te leveren. Deze zorgvuldigheid moet door iedereen in acht worden
genomen, maar dat moet niet leiden tot het schoonvegen van eigen straatjes, of het 'over de muur
gooien' van zaken. Het is namelijk de bedoeling om als organisatie kwaliteit te leveren, en iedereen
moet daar gezamenlijk aan meewerken. Om deze aspecten vorm te geven is het kwaliteitssysteem
van Derman Zorg opgebouwd volgens de plan, do ,checkt, act cyclus:

1. probleemdefinitie

7. evaluatie en
bijstellen

2. actuele situatie

6. standaardisatie

3. oorzaak- en

p l a n gevolganalyse

do

A T R R T

4. oplossingen

5. resultaten

De plan, do ,check, act cyclus laat zien, dat er vier soorten activiteiten nodig zijn:

- Plan: bedenk van tevoren welke producten of diensten geleverd zullen gaan worden, en op
welke wijze deze moeten worden gemaakt.

- Do: voer uit wat er in Plan bedacht is (bijvoorbeeld: zorgvuldig samenwerken).

- Check: verifieer geregeld of dat wat er in Plan bedacht is ook daadwerkelijk in Do heeft
plaatsgevonden. Als dat niet het geval is, onderzoek dan waardoor dat komt (bijvoorbeeld: te
ambitieuze bewerkingstijden, te weinig of verkeerde hulpmiddelen, meer cliénten en op
andere tijden dan verwacht, veranderende cliént wensen).

- Act: doe iets met de constateringen uit Check; het is immers niet zinvol om alleen maar te
constateren dat iets niet is gegaan zoals gedacht, zonder daarbij na te gaan of dat in de
toekomst vermeden kan worden. Dat betekent dat er wijzigingen in Plan (ofwel in het
organiseren) aangebracht moeten worden.

Niet voor niets is deze cyclus een cirkel: na de besluitvorming van Act, zal er opnieuw aanpassingen
bedacht worden, waarna dit wordt uitgevoerd, de haalbaarheid gecheckt, en acties daarop
ondernomen. Dit zal zich blijven herhalen, waardoor de organisatie inspeelt op de ontwikkelingen.
Om die dynamiek zichtbaar te maken, kan deze cyclus cirkel tegen een heuvel worden gezet:
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De heuvel staat voor een steeds betere kwaliteit, ofwel het steeds beter voldoen aan steeds
toenemende verwachtingen van cliénten. Door de deze cyclus steeds maar weer te doorlopen, kan
de kwaliteitsheuvel worden beklommen.

Het plaatje laat tevens een wig onder de cirkel zien. Deze wig is een zeer relevant deel van het
kwaliteitssysteem: hij voorkomt immers dat de cirkel weer van de kwaliteitsheuvel afrolt. De wig
symboliseert de kwaliteitsborging, ofwel het minimum kwaliteitsniveau dat op zeker moment
behaald moet worden. De borging wig heeft dus een sterke binding met Plan, wanneer immers
afspraken over de werkwijze worden gemaakt. Het is erg belangrijk de borging wig geregeld 'mee te
trekken' met deze cyclus, omdat anders het effect ervan verdwijnt. Derman Thuiszorg betrekt bij
deze borgingen medewerkers vanuit de hele organisatie: van uitvoering tot aan het
managementteam toe. Op deze manier voelt iedereen zich betrokken bij het systeem en daardoor
ook verantwoordelijk. Ook inventariseert Derman Zorg door middel van evaluatieformulieren bij alle
cliénten of zij nog punten ter verbetering hebben.

Derman Zorg evalueert de kwaliteitszorg aan de hand van de volgende stappen:
Stap 1: beschrijven van de kwaliteit (welke goede dingen beloven we? ACT)

® \Visie / missie
e Doelen (SMART)
e Kernkwaliteiten

Stap 2: beoordelen van de kwaliteit (doen we de goede dingen goed? ACT)

Door wie?

Hoe?

Wanneer?

Norm? (streef gemiddelde)

Stap 3: verbeterplan (wat moet er beter? PLAN)

e Wanneer?
e Hoe?
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o Wie?
Stap 4. realiseren van verbeterplan (DO)

e lerend
® Samen
e Reflectie

Stap 5. evalueren van de kwaliteit (CHECK)

Wonen en welzijn

De cliént krijgt gelegenheid om te wennen aan de nieuwe woonomgeving, om mensen toe te laten
die deel uitmaken van diens eigen levenssfeer en om het gewone leven te kunnen leiden zoals de
cliént dat thuis gewend was. Een belangrijk speerpunt bij wonen en welzijn is ‘het gewone leven’.
Hoe leefde de cliént in zijn leven thuis? Hoe kunnen we dit leven zo goed als mogelijk voortzetten?
De omgeving, mede cliénten en medewerkers zijn nieuw. Door de oude patronen en rituelen zoveel
als mogelijk na te leven zal de cliént zich eerder op zijn gemak voelen. In een woonvorm wonen is
niet hetzelfde als thuis in je eigen veilige, vertrouwde omgeving. Cliénten die verhuizen naar onze
woonlocaties komen in een onbekende omgeving met onbekende medewerkers en medecliénten te
wonen. Belangrijke herkenningspunten die veiligheid en vertrouwen bieden, zijn op dat moment
vooral hun eigen spullen en hun naasten om zich heen. Een belangrijk doel voor onze medewerkers is
om een vertrouwensband op te bouwen met de cliént. Dit willen wij realiseren door voldoende op
de hoogte te zijn van het levensverhaal van de cliént, betrokkenheid en empathie te tonen en door
respectvol om te gaan met de cliént en diens naasten. In 2022/2023 willen we nog meer aandacht
geven aan specifieke levensvragen van cliénten.

Onder ieder thema beschrijven we kort hoe we hier in 2021 vorm aan hebben gegeven in de praktijk
voor de cliénten, hun naasten en de medewerkers.

Zingeving
> Cliént
- Eris bij zorgverleners aandacht voor specifieke levensvragen zoals verlies van
functies, eenzaamheid, rouw, depressie, ouderdom en invulling laatste levensfase.
- Cliénten kunnen een geestelijke verzorger spreken van de eigen
levensbeschouwelijke signatuur.

> Medewerkers
- De zorgverleners besteden aandacht en tijd aan specifieke levensvragen zoals;
gevoelens van eenzaamheid, verlies van functies, rouw, depressie, ouderdom en
invulling laatste levensfase.
- 0ok weten zij hoe zij welke geestelijk verzorgers kunnen inschakelen
op verzoek van een cliént.
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Zinvolle tijdsbesteding
> Cliént

- Binnen de woonvorm en de dagbesteding kunnen cliénten 3x in de week deelnemen
aan verschillende activiteiten in individueel of groepsverband.

- Cliénten worden gestimuleerd om te bewegen.

- Cliénten kunnen naar buiten gaan als ze dat willen.

- Cliénten kunnen een leven leiden dat zo veel mogelijk past hun eigen persoon.

- Bij de uitvoering van de dagactiviteiten krijgen de cliénten ondersteuning van een
activiteitenbegeleider.

> Medewerkers
- Besteden aandacht aan bewegen en mobiliteit van cliénten.
- Er wordt bij de tijdsbesteding rekening gehouden met de grote verschillen in cliénten
en hun behoefte aan ondersteuning en zorg.

Schoon en verzorgd lichaam en kleding
> Cliént
- Cliénten kunnen naar eigen wens en behoefte en in overleg met hun naaste(n) de
dagelijkse persoonlijke verzorging van lichaam en kleding ontvangen (o.a. bed, bad,
toiletgang, haardracht, make-up, bril, gehoorapparaat, kledingkeuze).

> Medewerkers

- De zorgverlener geeft de cliént naar eigen wens en behoefte en in overleg met de
naaste(n) de dagelijkse persoonlijke verzorging van lichaam en kleding (o.a. bed, bad,
toiletgang, haardracht, make-up, bril, gehoorapparaat, kledingkeuze).
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Familieparticipatie en vrijwilligers

> Medewerkers

Wooncomfort

> Cliént

Zorgverleners geven naaste(n) en andere betrokkenen uit het sociale netwerk van de

cliént de ruimte om in de zorg en ondersteuning te participeren.

De inrichting van woonomgeving is aangepast aan de zorg- en
ondersteuningsbehoeften (privé ruimten, gebedsruimte, buitenruimten).

De privé, verkeers- en gedeelde ruimtes worden door de cliénten ervaren als schoon

en veilig ingericht.

Cliénten kunnen met eigen spullen hun kamer inrichten zodat zij een vertrouwd
omgeving kunnen creeren.

Cliénten kunnen genieten van het eten.

Cliénten kunnen kiezen voor een maaltijd aangepast aan geloofs- of
levensovertuigingen.

> Medewerkers

Derman Zorg

De inrichting van woonomgeving is aangepast aan de doelgroep (privé ruimten,
gebedsruimte, buitenruimten).

De privé, verkeers- en gedeelde ruimtes zijn schoon en veilig.

Zorgverleners stellen cliénten in de gelegenheid gesteld met eigen spullen hun
kamer in te richten.

Zorgverleners koken samen met cliénten die dat willen en kunnen.

Zorgverleners vragen of de cliénten de maaltijden smakelijk vinden.

De zorgverleners kunnen de cliénten een maaltijdkeuze voorleggen ook aangepast
aan geloofs- of levensovertuigingen.

Kwaliteitsjaarverslag 2021
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Cliénttevredenheidsonderzoek

Een cliénttevredenheidsonderzoek (CTO) is een instrument om een beeld te krijgen van wat de
cliénten van de dienst en/of hulpverlening vinden en wat de aandachtspunten zijn voor de
organisatie. Derman Zorg streeft naar tevredenheid en waar nodig verbetering van de
dienstverlening. Om in kaart te brengen wat belangrijk is voor cliénten, vindt er ieder jaar een
cliénttevredenheidsonderzoek plaats.

Het onderzoek wordt uitgevoerd door onderzoeksbureau Trigs, de cliénten ontvangen thuis een
vragenlijst die kunnen ze invullen en opsturen. Het onderzoek werd in november 2021 uitgevoerd.

Samenvatting

In opdracht van Derman Thuiszorg heeft Trigs in de periode van november t/m december 2021 een
cliéntervaringsmeting (STEPS) uitgevoerd. Er zijn 28 cliénten terecht benaderd voor de meting. Van
deze 28 cliénten hebben 20 cliénten de vragenlijst ingevuld. Het netto responspercentage is 71,4%.
Algeheel oordeel Aan respondenten is gevraagd om op een schaal van 0 tot 10 aan te geven hoe
waarschijnlijk het is dat ze de organisatie bij anderen zouden aanbevelen. De berekende Net
Promotor Score (NPS) op basis van de aanbevelingsvraag bedraagt 55.

Opvallende scores- positief
Binnen de uitkomsten van de meting zijn meerdere vragen met een hoge positieve score
(antwoordoptie ‘altijd’). Hieronder een overzicht van de vragen met de hoogste score:
e 12, Gaat de zorgverlener zorgvuldig met uw privégegevens om? (n=20) (95% positief)
e 15. Is de organisatie telefonisch bereikbaar als dat nodig is? (n=20) (95% positief). vraag 9
Heeft u vertrouwen in de deskundigheid van de zorgverlener? (n=20) (90% positief).

Opvallende scores - negatief
Onderstaand vindt u een overzicht van de vragen met het hoogste percentage negatieve ervaringen
(antwoordopties ‘nooit/soms’). Dit zijn tevens de enige vragen met negatieve ervaringen:
e 13. Betrekt de zorgverlener uw naasten (partner, familie) bij de verpleging, verzorging of
hulp? (n=17) (70,6% negatief).
® 3. Krijgt u zorg van een vaste zorgverlener? (n=19) (5,3% negatief).

CTO

I uitnodiging [ deelname

jaar 2019

jaar 2020

jaar 2021
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Medewerkerstevredenheidsonderzoek

Een medewerkerstevredenheidsonderzoek, afgekort MTO, heeft tot doel de beleving van
medewerkers te onderzoeken met betrekking tot hun werk. Op basis daarvan kunnen gericht
maatregelen worden genomen om de tevredenheid te vergroten. Door middel van een
medewerkerstevredenheidsonderzoek kan een organisatie de verwachtingen, wensen en ervaringen
van het personeel in kaart brengen met betrekking tot vooraf bepaalde onderwerpen. Onderzoek is
uitgevoerd door Trigs.

Het onderzoek geldt voor medewerkers die langer dan 3 maanden bij Derman Zorg in dienst zijn.
Er worden een aantal vragen gesteld over:

- Functie

- Werkdruk

- Leidinggevende

- Arbeidsvoorwaarden

- Samenwerking en werksfeer

- Opleiding en ontwikkeling

- Organisatie

Functie

Bij deze vragenlijst wordt onderzocht of de medewerker zijn of haar werk met plezier uitvoert, of het
werk sluit aan de kennis en ervaringen, heeft de medewerker voldoende eigen verantwoordelijkheid,
of de werk voldoende uitdagingen bevat, of de medewerker wordt gewaardeerd voor zijn/haar werk
en of de medewerker tevreden is over de veiligheid en hygiéne rondom zijn/haar werkplek.

Werkdruk
Bij deze vragenlijst wordt gevraagd of de medewerker voldoende tijd heeft om zijn werk op tijd af te
ronden, haast nooit wegens ziekte en verzuim en of de werkdruk groot is of niet.

Leidinggevende

Bij deze onderdeel worden vragen gesteld of de medewerkers tevreden zijn met directie en of
leidinggevende, of er ook voldoende mogelijkheid is tot overleg met de leidinggevende en of de
taken duidelijk en bevoegd zijn.

Arbeidsvoorwaarden

Bij het onderdeel van de arbeidsvoorwaarden worden vragen gesteld of er beloningen zijn en of het
overeenkomt met de zwaarte van de werk. Er wordt ook gekeken of de medewerkers tevreden zijn
met arbeidsvoorwaarden.

Samenwerking en werksfeer

Bij dit onderdeel worden er vragen gesteld over de samenwerking en werksfeer op de werkvloer, er
worden vragen gesteld zoals; of iedereen bereid is om elkaar te helpen, of de medewerkers zich thuis
voelen in zijn/haar team, of de medewerkers tevreden zijn over de samenwerking en afspraken met
de directie en collega’s, of de medewerkers tevreden zijn met de samenwerking op de werkvloer en
of er een prettige werksfeer binnen de organisatie heerst.

Opleiding en ontwikkeling

Derman Zorg Kwaliteitsjaarverslag 2021 17



Bij dit onderdeel wordt gekeken naar opleiding en ontwikkeling. Er worden vragen gesteld zoals; of
de Derman Zorg moedigt om bij te scholen en om te ontwikkelen, of de medewerkers binnen
Derman Zorg voldoende bijscholing en ontwikkelingsmogelijkheden hebben.

Organisatie

Bij dit onderdeel wordt er gekeken of Derman Zorg met de medewerkers verbonden is, of de
medewerkers trots zijn om zijn/haar werk uit te voeren en of de medewerkers trots zijn om voor
Derman Zorg te mogen werken.

Respons

Van de 15 medewerkers die benaderd zijn voor deelname aan het onderzoek zijn uiteindelijk 12
ingevulde vragenlijsten teruggekomen. Het responspercentage is 80%. Algeheel oordeel Het
gemiddelde rapportcijfer voor de totale tevredenheid betreffende het werken bij Derman Thuiszorg
is een 6,25.

Opvallende scores
De vier stellingen met het hoogste percentage positieve antwoorden (antwoordoptie ‘helemaal mee
eens’ *) zijn:
e 70 Ik kan voldoende rekening houden met de wensen van de cliént. (n=10) (40,00%)
e 15 |k vind dat ik voldoende gewaardeerd word door mijn collega’s. (n=11) (36,36%) 54 Er zijn
duidelijke instructies voor het gebruik van apparatuur, hulpmiddelen, e.d. (n=9) (33,33%)
e 55, Het is mij duidelijk bij wie ik moet zijn als ik een vraag heb over mijn
arbeidsomstandigheden. (n=12) (33,33%).

De drie stellingen met het hoogste percentage negatieve antwoorden (antwoordoptie ‘helemaal niet
mee eens’ *) zijn:
® 46 Mijn salaris staat in verhouding tot het werk wat ik doe. (n=12) (25,00%)
® 39 |k ben tevreden over de wijze waarop functioneringsgesprekken gevoerd worden. (n=10)
(20,00%)
e 28 Ervindt voldoende werkoverleg plaats. (n=11) (18,18%)

Verbeter Kwadrant

Uit het verbeter kwadrant (kwadrant IV) is af te lezen dat de thema’s ‘arbeidsvoorwaarden’,
‘arbeidsomstandigheden’ en ‘communicatie’ als verbeterpunt kunnen worden gezien omdat het
belang relatief hoog is en de tevredenheid relatief laag. Het thema ‘communicatie/planning’ wordt
door medewerkers als belangrijkste thema gezien. Het gemiddelde rapportcijfer voor het belang van
dit thema is een 9,58. Het minste belang wordt gehecht aan het thema ‘bereikbaarheid’, met als
gemiddeld rapportcijfer een 8,40. Verder blijkt dat medewerkers het meest tevreden zijn over het
thema ‘bereikbaarheid’. Het gemiddeld rapportcijfer voor de tevredenheid met dit thema is een 7,80.
Het minst tevreden zijn medewerkers met het thema ‘arbeidsvoorwaarden’, met als gemiddeld
rapportcijfer een 5,50. Aan de hand van deze bevindingen is er een teamoverleg ingepland. Alle
thema's die onder de 6 hebben gescoord zijn per team besproken en vastgelegd. Aan de hand van de
bevindingen is er een plan van aanpak opgesteld.
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Cliéntenraad

Eind 2012 is Derman Zorg begonnen met het opzetten van een cliéntenraad. De cliéntenraad bestaat
uit drie personen, een voorzitter en twee leden.

De raad heeft als taak om binnen het kader van de doelstellingen van de organisatie de
gemeenschappelijke belangen van cliénten te behartigen. De cliéntenraad is bevoegd om de directie
voorstellen te doen over alle onderwerpen die voor de cliénten van belang zijn.

Derman Zorg stelt de cliéntenraad in de gelegenheid advies uit te brengen over een voorgenomen
besluit over: algemeen beleid, kwaliteit, wijziging organisatie, begroting en jaarrekening. Derman
Zorg verleent de cliéntenraad een verzwaard adviesrecht op een voorgenomen besluit ten aanzien
van: gezondheid en hygiéne, geestelijke verzorging en maatschappelijke bijstand, klachten, geldende
regelingen voor cliénten en wijziging cliéntenraad. De cliéntenraad zorgt als toegankelijk en
invloedrijk adviesorgaan voor, het optimale belang van de cliént in het oog wordt gehouden houdt en
dat de zorg op een kwalitatief niveau wordt gerealiseerd. Dit doet de cliéntenraad door signalen
vanuit de achterban op te vangen en te vertalen richting Derman Zorg. De raad vergadert eens in de
drie maanden en heeft twee keer per jaar overleg met de directie.

De cliénten van Derman Zorg worden via de website op de hoogte gehouden van de taken van de
cliéntenraad. De leden van de cliéntenraad ontvangen een vaste vergoeding voor deelname aan de
vergaderingen en reiskosten.

Derman Zorg werk met een cliéntenraad reglement wat gepubliceerd staat op de website.
Cliéntenraad overleggen hebben het afgelopen jaar plaatsgevonden op de volgende data:
* 15 januari 2021

*16 april 2021
*27 september 2021
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Veiligheid
Derman Zorg biedt veilige zorg en ondersteuning in een veilige omgeving, door vakbekwame
medewerkers en gericht op het bevorderen van het algemeen welbevinden van de cliénten.

Het kwaliteitskader Verpleeghuiszorg heeft zes thema’s benoemd die belangrijk zijn voor de
veiligheid van cliénten: decubitus, advance care planning, medicatieveiligheid, gemotiveerd omgaan
met vrijheidsbeperking, continentie en aandacht voor eten en drinken. Op deze thema’s zijn door
Verenso en V&VN indicatoren ontwikkeld met als doel het leren en verbeteren in teams op deze
thema’s een impuls te geven. Voor het verslagjaar 2021 gelden drie indicatoren veiligheid die we als
Derman aanleveren: Het bespreken van medicatiefouten in het team, decubitus voorkomen en
aandacht voor eten en drinken. Na afstemming met het management en het uitvoerend team is er
besloten om, naast de verplichte indicatoren aan te beoordelen:1. Medicatieveiligheid 2. decubitus
3. eten en drinken.

We hebben gekozen voor de drie bovengenoemde indicatoren omdat deze vorig jaar ook gemeten
zijn en we dus een mogelijke verandering over de tijd kunnen analyseren en hiervan kunnen leren.
Ook kunnen we mogelijke trends waarnemen. De meting van de indicatoren heeft plaatsgevonden in
de periode van 1 oktober 2021 tot 1 december 2021.

Procesmatig hebben we in vergelijking tot de resultaten van verslagjaar 2020 een belangrijke
verbeterslag gemaakt doordat we de meeste indicatoren kunnen aanleveren op basis van
registraties. Deze resultaten geven een realistische weerspiegeling van Derman Zorg en tonen waar
het goed loopt en waar het verder kan worden verbeterd.

De indicatoren zijn onderdeel van de PDCA-cyclus in de organisatie. De resultaten en verbeterpunten
worden in diverse overleggen (teamoverleg, managementoverleg)besproken. Deze besprekingen
vinden periodiek plaats.

Ondernomen verbeteracties:

Medicatie
e Medicatiecursus herhalen
e Samen met de apotheek een risicoanalyse opstellen
e De BEM inventarisatie introduceren en implementeren in de praktijk
Decubitus
® Inzetten van decubitus matrassen
e Minder mobiele cliénten regelmatig van zithouding laten veranderen
® Incontinentie materiaal vaker veranderen
Eten en drinken
e Ondervoeding signaleren
e wensen en voorkeuren in kaart brengen
e Bijscholing over voeding
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Evaluatie

Het nieuwe veiligheidsdenken heeft na de oriéntatie concreet vervolg gekregen. Het gedachtegoed
erachter, namelijk kijken wat er goed gaat en waarom, successen delen met elkaar en terugbrengen
naar alle medewerkers en daar weer van leren, vindt al plaats binnen Derman Zorg. Onder andere
door middel van het operationeel overleg en interne audits. Hieraan hebben veel (zorg)professionals
deelgenomen, met diverse functies zoals verpleegkundigen, zorgadviseurs en zorgmedewerkers. Zij
hebben aangegeven dat ze het waardevol en helpend vinden om binnen de organisatie mee te
denken. Het leidt tot zelfreflectie en ook tot gesprek in hun eigen team waarom ze dingen doen zoals
ze die doen. Beide initiatieven zetten we voort in 2022/2023 en worden op basis van ervaringen
verder ontwikkeld.
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Leiderschap, governance en management

Ook in 2021 heeft het management bij Derman zorg structureel ingezet op het borgen van
verbetermaatregelen. Hierbij speelt de verpleegkundigen en verzorgenden een grote rol, net als het
verstevigen van de rol op verschillende thema’s binnen de teams. Daarnaast wordt er gestuurd op
ontwikkeling binnen teams die worden ondersteund door een faciliterend en coachend
leidinggevende. Derman Zorg beschikt over een cliéntenraad en hanteert de Wet kwaliteit, klachten
en geschillen zorg (Wkkgz). Ook is er voor cliénten en medewerkers een separate
vertrouwenspersoon beschikbaar.

Sturen op kwaliteit en veiligheid

De sleutel voor kwaliteit is leren en verbeteren, in onze ontwikkelingsgerichte aanpak is het goed
doorlopen van de PDCA-cyclus cruciaal. In de afgelopen jaar hebben we de PDCA-cyclus rondom
kwaliteit opgebouwd, de uitvoering hiervan is nog niet optimaal gerealiseerd. Wat wij willen
toepassen in het jaar 2021-2022 is opgesteld rondom vier belangrijke componenten:

1. Eigenaarschap in het team

Derman Zorg wil door gerichte het team te ontwikkelen het professionele eigenaarschap binnen de
zorg sterk bevorderen. Door middel van koppelen van functies aan taken. Dit willen we in 2022 niet
alleen in de woonvorm verder vorm geven, maar ook in de thuiszorg.

2. Kwaliteitsplannen per locatie

In deze plannen worden door de locaties, in samenspraak met de lokale cliéntenraden, beschreven
welke elementen worden opgepakt gericht op verbetering van de kwaliteit van zorg binnen de
betreffende locatie. De locatieplannen zijn niet opgenomen in onderhavig kwaliteitsplan, maar
vormen uiteraard integraal onderdeel van onze verbeteraanpak.

3. Bedrijfsvoerings- en kwaliteitsgesprekken

De monitoring op kwaliteit en bedrijfsvoering van elke locatie vindt (tweemaandelijks) plaats in een
overleg met bestuurder, manager, verpleegkundigen en kwaliteitsmedewerker. Input voor deze
gesprekken vormen resultaten van interne audits en andere data en waarnemingen met betrekking
tot de locaties.

4. implementatie

Het verbeteren van kwaliteit vereist van professionals in het algemeen en van het management in
het bijzonder dat het niet blijft bij het maken van plannen alleen. Na besluitvorming over verbeter-
(en andere) doelen en bijbehorende acties, is een implementatie- en communicatieplan onderdeel
van de methodische denk- en werkwijze. In 2022/2023 zal door het management bijzonder aandacht
gegeven aan de vraag hoe plannen in de praktijk worden geimplementeerd en op welke wijze
betrokkenen daarover worden geinformeerd.
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Nawoord

Dit verslag is met de grootste aandacht en zorgvuldigheid samengesteld. Organisatiebreed is er
gezamenlijk teruggeblikt wat er in een jaar is gebeurd en welke (verbeter)stappen er zijn gemaakt.
Niet alles is goed gegaan en er is nog ruimte voor verbetering. Daarbuiten zijn we trots op wat we
hebben neergezet en bereikt. Het is een mooi uitgangspunt om vanuit hier de fundering steviger te
maken en de organisatie verder te professionaliseren. Dit alles met oog voor kwaliteit en wat
kwaliteit voor onze cliénten en medewerkers betekenen. Doel is dat onze cliénten en medewerkers
zich thuis voelen binnen onze organisatie en ten allen tijden kunnen meedenken en meewerken.We
blijven continue aandacht besteden aan kwalitietverbetering en deskundigeheidbevordering zodat
we de zorgverlening altijd naar een beter niveau kunnen tillen. Samen willen we verder op weg naar
twee belangrijke uitgangspunten: Deskundigheid en Kwaliteit.
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