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ONS VERHAAL

Stichting IJsselmonde-Oost is een christelijke organisatie en bestaat ruim 50 jaar.

In die periode heeft de maatschappij zich snel ontwikkeld. Liberalisering kreeg een grotere rol.
Individualisering en zelfredzaamheid werden het motto en religie en verbinding kregen een steeds minder
belangrijke rol in de maatschappij. Hierdoor werd de maatschappij harder en veranderde de positie van
kwetsbare mensen ook.

Stichting IJsselmonde-Oost veranderde ook. Er werd gekozen voor een eigentijdse invulling van de
christelijke identiteit, waardoor mensen van verschillende levensovertuigingen zich bij ons aansloten.

Door onze visie, missie en kernwaarden te formuleren vanuit ons erfgoed bieden wij een tegenwicht aan de
maatschappelijke trend, waarin steeds meer mensen moeten afhaken.

Wij stellen de menselijke verbinding centraal. Haak jij ook aan?

VISIE

Alles in de wereld gaat sneller en individualiseert. Helaas moeten steeds meer mensen afhaken. Wij zien juist

graag dat mensen aanhaken. Omdat wij geloven dat:

in zijn of haar eigenheid een meerwaarde vormt voor de samenleving.
talenten heeft. Wij helpen deze talenten te ontdekken en in te zetten.

het meest tot bloei komt in relatie met de ander.

MISSIE

Stichting IJsselmonde-Oost kent je. We kennen jou, je mogelijkheden en je wensen. Wij zien elkaar en

ondersteunen elkaar om het beste uit onszelf en de ander te halen. We bieden een helpende hand aan iedereen

die dit nodig heeft.
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In dit kwaliteitsrapport van st.
IJsselmonde-Oost worden de
gebeurtenissen van het jaar 2019
beschreven. Het jaar dat door het
uitbreken van de corona crisis in 2020
alweer een eeuwigheid geleden lijkt.
Het jaar waar ik met enige weemoed
op terug kijk, omdat we nog
ongehinderd door het virus, aan de
ontwikkeling van onze kwaliteit van
dienstverlening konden werken.

In dit rapport geven we inzicht in hoe
st. IJsselmonde-Oost zich in dat jaar
heeft ontwikkeld en geven we beeld
bij de kwaliteit die we nastreven.

Hierbij ligt de nadruk op de wijze
waarop cliénten de kwaliteit van
onze dienstverlening ervaren. En op
hoe onze medewerkers kwaliteit van
dienstverlening ervaren vanuit hun
perspectief. Daarnaast laten we zien
hoe onze medewerkers hierop in
teamverband reflecteren. Hierbij ligt
de nadruk op merkbare kwaliteit.

We hebben voor deze aanpak
gekozen vanuit de visie, dat

het allereerst de cliénten en

de medewerkers zijn, die in
gezamenlijkheid (co-creatie) de
kwaliteit van onze dienstverlening
vormgeven. Daarbij stellen wij ons de
vraag wat ons handelen bijdraagt aan
een goed leven voor cliénten. U kunt
het lezen in deel | van dit verslag.

Daarnaast heeft dit verslag tot doel
om de stand van zaken rondom ons
kwaliteitsbeleid inzichtelijk te maken.
Dit thema beslaat deel Il van dit

Bericht van de bestuurder

verslag. In dit deel ligt de nadruk op
meetbare kwaliteit.

Aan de verschillen tussen de
beschreven thema’s in deel I en |l
kunt u overigens zien dat cliénten en
beleidsmakers het begrip kwaliteit
soms verschillend kunnen definiéren.

In deel lll is beschreven wat het
bestuur, de ondernemingsraad, de
centrale verwantenraad en onze raad
van toezicht van het bovenstaande
vinden.

Kwaliteitsbeleid en kwaliteitsbeleving
vinden plaats binnen een
organisatorische en bestuurlijke
omgeving. Omdat st. IJsselmonde-
Oost er dit jaar voor heeft gekozen
geen bestuursverslag te schrijven,
wordt daaraan nog aandacht
gegeven in deel IV.

In dit rapport proberen we een balans
te vinden tussen ‘tellen’ en ‘vertellen’.
Ik hoop dat de combinatie u zal
aanspreken. Daarnaast hoop ik dat

er daardoor een levendig beeld bij

u ontstaat van een organisatie die
beweegt om de kwaliteit van haar
dienstverlening te versterken.

September 2020, Jacko de Raad
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llWe
zoeken een
balans
tussen
tellen en
vertellen.”



DEEL1- HET VERHAAL

A. CLIENTEN AAN HET WOORD




Participatie

Participeren gaat over gelijkwaardig en actief meedoen.
ledereen heeft het recht om mee te doen in de samenleving.
Voor iedereen is zinvolle dagbesteding, scholing of werk
belangrijk. Voor mensen met een ondersteuningsvraag ook.

Bij st. lJsselmonde-Oost zoeken we naar vormen van werk en
dagbesteding, waardoor iemand echt iets voor een ander kan
betekenen. We weten dan ook zeker dat de gestreste moeders
uit het verhaal van Lennart hem erg dankbaar zijn geweest voor
zijn taarten. Tegelijkertijd heeft Lennart ook recht op privacy en
doet hij thuis niet altijd mee. Zo laadt hij zich weer op voor de
volgende dag.

Meedoen lukt het beste als je midden in de samenleving woont,
leeft en werkt. Daarom bevinden onze locaties zich steeds in het
centrum van Barendrecht en Ridderkerk.

Dat geeft ons de kans om steeds nadrukkelijker verbinding te
maken tussen het werktalent van onze clienten en de behoeften
die er leven aan diensten en functies in de wijk.







Personeel & Partnership

Het opbouwen van een vertrouwensband is wat ons betreft

de basis van een goede dienstverleningsrelatie en van een
goede samenwerking met de verwanten van een cliént.

Tijd en stabiliteit zijn belangrijke voorwaarden voor het
opbouwen daarvan. Vanuit die vertrouwensband gaan we een
partnerschap aan, waarin er in samenspraak wordt gestreefd
naar een goed leven voor de cliént.

Helaas heerst in Nederland sinds een aantal jaren een groot
personeelstekort in de zorg. Daarnaast zien we steeds breder
wordende zorgopleidingen, waarbij er steeds minder aandacht
kan zijn voor de persoonlijke ontwikkeling van de student. Dit
komt de kwaliteit van pas afgestudeerd personeel vanuit onze
visie niet altijd ten goede.

Deze trends gaan niet aan st. [Jsselmonde-Oost voorbij en ook
wij hebben last van personeelswisselingen, of hebben soms
moeite ‘in te tunen’ op de behoefte van een cliént zoals het
verhaal van Leen zo duidelijk illustreert.

Wij proberen goede medewerkers aan ons te verbinden door
als st. IJsselmonde-Oost een aantrekkelijke werkgever te zijn.
Daarnaast proberen we door middel van actieve deelname aan
een werkgeversvereniging invloed uit te oefenen op regionaal
opleidingsbeleid. Ook proberen we reflectie op eigen handelen
tussen medewerkers zoveel mogelijk te stimuleren.
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Vakmanschap
en ondersteuningsplannen

Zoals bij elke cliént, werd de ondersteuningsvraag van Marco door zijn
persoonlijk begeleider onderzocht en samen met hem en zijn familie
vastgelegd in het digitale ondersteuningsplan.

Natuurlijk worden er evaluatiemomenten gepland gedurende de
looptijd van zo'n ondersteuningsplan. Als het moment van het
evaluatiegesprek in zicht komt, maakt de persoonlijk begeleider een
afspraak met de cliént en zijn vertegenwoordigers.

Zoals uit het verhaal van Marco blijkt is gelijkgestemdheid tussen de
cliént, zijn vertegenwoordigers en persoonlijk begeleider niet altijd
een vanzelfsprekendheid. Dan komt het aan op vakmanschap om

een dergelijk gesprek in goede banen te leiden. St. IJsselmonde-Oost
ondersteunt persoonlijk begeleiders daarbij door in het opleidingsplan
zowel aandacht te geven aan de inhoud van het ondersteuningsplan
(LACCS), als aan de manier waarop het wordt besproken
(Driehoekskunde.)

Voor cliénten zijn ouders, familieleden of vrienden vaak de
belangrijkste personen in hun leven. Wij vinden het van belang dat in
de ondersteuning van de cliént rekening wordt gehouden met deze
betekenisvolle relaties. Door deze naastbetrokkenen een positie te
geven ontstaat er samenwerking, ook al is dit niet altijd eenvoudig. Wij
zien de driehoeksamenwerking tussen client, naastbetrokkenen en
begeleiding als belangrijk middel om tot goede kwaliteit van zorg te
komen.






Medezeggenschap en
klachten

Wij ondersteunen cliénten bij een zo genormaliseerd mogelijk leven.
Het gebruik maken van eigen talenten binnen het‘normale menselijk
verkeer’ staat voorop. Daarom proberen we de uitoefening van
medezeggenschap “organisch” te laten verlopen. Thuis hebben we
immers ook niet overal commissies voor.

Daarom geven we het werk van de cliéntenraden zoveel mogelijk
informeel vorm. Vanzelfsprekend wel met een onafhankelijk
ondersteuner, maar deze schrijft geen formele vergaderingen uit. In
dat laatste geval gaat er teveel aandacht naar (vergader)techniek en te
weinig naar de dingen waar het in de beleving van de cliént om draait.
Zo bereiden we ons voor op de aanpassingen die in 2020 van kracht
worden binnen de Wmcz.

Voor wat betreft de behandeling van klachten hanteert st. IJsselmonde-
Oost de wettelijk getoetste procedures. Deze worden alleen gebruikt als
we er via onderling overleg niet uitkomen.







Eigen regie en zeggenschap

Uit het verhaal van Nanda blijkt dat zij een duidelijke eigen mening
heeft. En dat het belangrijk vindt de regie over haar leven zoveel

als mogelijk zelf te voeren. Wanneer ze soms ten gevolge van haar
beperking een stukje regie uit handen moet geven, stelt ze daar vragen
bij en onderhandelt ze daarover. We bestempelen Nanda niet als lastige
cliént, maar moedigen haar aan die onderhandelingen aan te gaan,
omdat ze daarmee het eigenaarschap van haar eigen leven in handen
neemt.

2.CTO

Met behulp van de bovengenoemde verhalen krijgt u een indruk van
onze kijk op kwaliteit van dienstverlening. Deze verhalen worden
ondersteund door onafhankelijk uitgevoerd tevredenheidsonderzoek.
Op de volgende vier pagina's hebben we de conclusies van dit
onderzoek opgenomen. Het onderzoek is voor ons uitgevoerd door de
LSR. We zijn enorm blij dat hieruit blijkt dat cliénten zeer tevreden zijn
met de kwaliteit van onze dienstverlening.

3. ONZE VISIE OP KWALITEIT

Als rode draad door de verhalen en ons cliénttevredenheidsonderzoek
loopt onze visie dat (de ontwikkeling van) kwaliteit op dienstverlening
direct verbonden is met professionaliteit, vakmanschap en
medemenselijkheid van onze medewerkers. Onze medewerkers zijn
gericht op het aangaan van partnerschap met de cliént.

In de eerste plaats moet kwaliteit van dienstverlening merkbaar

zijn volgens de normen van de cliént en zijn verwanten. En in de
tweede plaats moet kwaliteit van dienstverlening meetbaar zijn.
Meetbare kwaliteit, zoals via een kloppend ondersteuningsplan, is
enorm belangrijk, maar is wat ons betreft ondersteunend aan het
daadwerkelijke proces tussen mens en mens. Wij geloven in de
intrinsieke motivatie van onze medewerkers om goede dienstverlening
te leveren en onze systemen moeten zijn gebouwd om hen hierbij te
helpen.



Raadpleging [Jsselmonde Oost Rz
Locatie: Meliom
Cliénten over Kwaliteit 2019

RESPONS

23 CLENTEN CLENT: 2
CLIENT MET VRIEND / FAMILIE: 1
CUENT MET ANDERE BEGELEIDER: 13
ONBEKEND: 7

EIRAT STERKE PUNTEN

Eigen woning/kamer

Niet eenzaam voelen op woonlocatie
Klik met persoonlijke begeleider
Gewenste hulp van begeleiding krijgen

QUE PUNTZ,

©00000000000000000000000

"SOMMIGE BEGELIEDERS

1N NET KIPPEN; ZE
LOPEN MAAR HEEN EN "Ik VIND HET NIET ERG OM

SOMS ALLEEN TE ZWN."

ALs Je
DE BAARS WAS Bl
|JSSELMONDE O0ST WAT Z0U JE DAN
VERANDEREN 0P DE WONING?

WAT VIND JE : . :
HEEL FIIN AAN "Dat er genoeg lekker dingen in de koelkast liggen zoals

kaas en worst."
DE WONING?
"Dat er meer gekookt moet worden."
"Er wonen aardige cliénten." "Een bowlingbaan in de tuin.”

"Dat de begeleiding weltrusten komt Dat iedereen vrolijk is en geen boze mensen.
zeggen." "Ik zou willen dat er een schommel in de tuin komt."

"Ik heb een mooie ruime kamer." "Het is goed zo."

"Ik woon dicht bij mijn familie."

"ledereen is aardig voor mij."




Raadpleging lJsselmonde Oost SRUL5,
Locatie: De Bun

Clienten over Kwaliteit 2019

CLIENT: 2
CEXXRXEE CLIENT MET EIGEN BEGELEIDER: 4
CLIENT MET ANDERE BEGELEIDER: 14

STERKE PUNTEN

e Eigen woning/kamer

¢ Niet bang voelen op woonlocatie
o Klik met persoonlijke begeleider
e Contact met familie

< QKEPUN7

©00000000000000000000000

“ZE PLAGEN M1J 0P
DE GROEP. IK VOEL
MiJ NIET ALTIJD

EVEN FIJN."

“LEKKER MIJN EIGEN
KAMER WAAR IK MIJ
TERUG KAN TREKKEN."

ALS JE DE BARS
WAS BIJ IJSSELMONDE 00ST WAT
10U JE DAN
VERANDEREN 0P DE WONING?

WAT VIND JE HEEL FIUN "Een tuinset aanschaffen en een betere Wifi en
AAN DE WONING? download mogelijkheid aanbieden.”

"Het is een rustige mooie "Tuin opknappen.”
natuuromegeving. Er is mooi zicht

op een rivier / vijver." Niks, misschien het eten bijvoorbeeld keuze's voor

avondeten."
"Ik vind het fijn dat er begeleiding is ; ) ;
en dat ze me willen helpen." De trappen en liften plaatsen.
"Ik zou in de tuin willen werken en hem willen

"Mijn computer." )
opknappen.

"Ik vind het fijn om mee te kunnen doen met

activiteiten en om in de tuin te helpen." Ik zou de woonkamers willen

opknappen."

"De sfeer. Ik voel mij veilig. Als ik hulp
nodig heb krijg ik die."
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B. COLLEGA’S AAN HET WOORD

1.VERHALEN

Ontwikkelmogelijkheden en
methodiek

Ik ben Harry, en ik werk al 35 jaar bij st. IJsselmonde-Oost. Vanaf de
opening. Ik heb in die 35 jaar heel wat collega’s zien komen en gaan.
Sommige werken maar kort bij st. IJsselmonde-Oost. Dat kan ik me wel
voorstellen. Als je net van het HBO komt, en bij een kleine stichting

als die van ons komt werken, dan zijn de ontwikkelmogelijkheden
beperkter dan bij een grote organisatie.

Als je medewerkers ontwikkelmogelijkheden kan bieden als werkgever,
dan kan je ze langer behouden voor de stichting. En dat heeft volgens
mij ook een positief effect op de cliénten. Door ze simpelweg langer te
zien en mee te maken, bouw je wat met elkaar op.

Op de Bun ben ik nu de enige mannelijke begeleider. Voor de balans
in het team en voor de cliénten zou het goed zijn als er meer mannen
zouden werken. Dat is helaas niet 1-2-3 geregeld.

Qua begeleidingsstijl en methodieken heeft de stichting een flinke
ontwikkeling meegemaakt. Ik vind zelf LACCS (onze nieuwe manier van
begeleiden) en de ontwikkeling van‘het goed leven gesprek’ echt goed.
Ik denk dat dit een manier van werken is die ons veel gaat brengen. Ik
heb zelf al een aantal ‘goed leven gesprekken’ gevoerd met verwanten
en cliénten, en je merkt dat dat hele fijne aanknopingspunten geeft om
aan te sluiten op de wensen en behoeften van cliénten.

Wat weer terugkomt door te werken met LACCS, is dat er meer oog
is voor de geschiedenis van de cliént. “Waar komt hij vandaan, wat is
zijn/haar geschiedenis?” Dat helpt in de begeleiding om cliénten te
snappen. Want dat is de kern van ons werk. Daar hoort goed contact
tussen verwanten, cliénten en begeleiders bij. Ik ga het nog wel
volhouden bij de stichting tot mijn pensioen, genoeg te doen!
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Eigen regie en uitdagingen voor
de toekomst

Ik ben Marlies, en ik werk ruim 18 jaar bij de stichting. Het is een cliché,
maar ik heb best veel dingen zien veranderen in die tijd. En zeker in de
afgelopen vijf jaar zijn er flinke stappen binnen de organisatie gemaakt.
Dat was wel nodig, want we liepen een beetje achter. Tegenwoordig
werken we cliéntgerichter en staat eigen regie van cliénten centraal.

Ik vind het contact met verwanten ontzettend belangrijk. In de
driehoek cliént, verwant en begeleider is transparant communiceren en
openheid het devies.

Je kan het met elkaar oneens zijn, zolang je maar in gesprek blijft met
elkaar. Ik vind het essentieel dat je als begeleider altijd kan uitleggen
‘waarom’ je iets doet of laat. En dat vraagt best wat van medewerkers.
Om dat gesprek met cliénten en verwanten aan te gaan heb je soms
best wat levenservaring nodig.

Medewerkers van verschillende generaties moeten elkaar wel blijven
vinden. Ik -als iemand van een oudere generatie-, merk dat de jongere
generatie dingen soms anders aanpakt en anders met cliénten of
verwanten in gesprek gaat dan ik. Dat kan botsen, of elkaar aanvullen.
Maar het belangrijkste is dat we het samen blijven doen. Je doet dit
vak vanuit een intrinsieke motivatie, niet om er rijk van te worden. En
uiteindelijk doe je het voor de cliénten. Als team.

Ik heb inmiddels twee cursussen gedaan, en begin binnenkort met de
post-hbo opleiding LACCS. Om mij hier nog verder in te specialiseren.

Dat kwam op mijn pad, en soms denk ik wel eens, moet ik als 54-jarige
weer aan de studie? Maar het is goed om jezelf te blijven ontwikkelen

en om op deze manier met je vak bezig te zijn. Daar geniet ik van. Dat

gaat ook de kunst zijn voor de toekomst.

Zeker om jongere medewerkers te binden aan de organisatie. Wat

dat betreft is het opleidingsplan een mooi instrument, maar alleen
daarmee ga je het verschil niet maken. Gemotiveerde en enthousiaste
medewerkers zijn goud waard voor de organisatie.

Als ik naar de toekomst kijk, bijvoorbeeld de komende vijf jaar, dan
denk ik wel dat het belangrijk gaat zijn om de bezetting in het rooster
op orde te houden. Net iets meer ruimte te creéren. Soms is het in je
eentje op een groep van 8 cliénten erg druk. En kun je niet alles bieden
wat je zou willen.
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1 O Hoe we presteren
N als'medewerkers
Scores op onderwerpen die belangrijk zijn voor beviogenen
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Cliéntgerichtheid
Ontwikkeling

Verbeterpunten organisatie

Samenwerking met andere teams/afdelingen
Werkdruk

Communicatie vanuit directie en management

Mee kunnen denken met de organisatieontwikkelingen

© Effectory

2. Medewerkerstevredenheid

Ook de verhalen van onze medewerkers
worden ondersteund door onafhankelijk
tevredenheidsonderzoek. Sinds 2018 hebben
we de uitvoering daarvan ondergebracht

bij ‘Effectory’ We maken er zo mogelijk

een langdurige samenwerking van, want
werken met een zelfde partner maakt het
ons gemakkelijk onszelf met ons verleden en
andere zorgaanbieders te vergelijken.

Gefeliciteerd met het keurmerk!!

Beste
Werkgever
2019-2020

Gekozen door werknemers

Huidige meting 7,40
Vorige meting 7,03 _
Gehandicaptenzorg 7,21 _7



Reflecteren leidt tot leren en verbeteren
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3. Teamreflectie

inds 2017 worden jaarlijks we handelingsprincipes. Per team wordt
S teamreflecties gehouden. De nagegaan in hoeverre het lukt deze als
bedoeling is dat met behulp van uitgangspunt van handelen te gebruiken in
deze reflecties stilstaan bij de vraag of zij de praktijk.
de goede dingen doen voor de cliént. Op
deze manier staan we bewust even stil bij Dit jaar gebruiken medewerkers voor het
de kwaliteit van de dienstverlening die ze eerst de “brainwrite” methode om met elkaar
bieden. In 2019 heeft elk team haar eigen te kijken of zij de goede dingen doen. In de
vertaling van de visie en missie van de onderstaande tekst geven we inzicht in de

organisatie gemaakt. Die vertaling noemen teamreflectie van twee locaties.

Brainwrite
Een manier om op een snelle en
positieve manier als team met elkaar te
brainstormen over een thema binnen
de zorg- en dienstverlening.

Belangrijk hierbij zijn sterke- en
ontwikkelpunten die de kwaliteit van

dienstverlening aan clienten vasthoudt
of kan verbeteren.

27



REFLECTIE LOCATIE 24-UURS WONEN

PROCES

Na een brainstorm te hebben gehouden over

de verschillende aspecten van het thema
“Veilige zorg", heeft dit team ervoor gekozen

te reflecteren op de manier waarop ze omgaan
met het uitzetten van medicatie. Dit nadat het
team haar sterke en haar ontwikkelpunten op dit
thema had benoemd.

Reflectie & acties

28



REFLECTIE LOCATIE KLEINSCHALIG WONEN

PROCES

Na een brainstorm te hebben gehouden over de
verschillende aspecten van het thema “Het beste
uit jezelf ten behoeve van cliénten’, heeft dit
team ervoor gekozen te reflecteren op de manier
waarop ze zich hebben georganiseerd”. Dit nadat
het team haar sterke en haar ontwikkelpunten op
dit thema had benoemd.

Reflectie en acties




DEEL 2 - Kwaliteitsverbetering in 2019
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DE RESULTATEN

LACCS - goed leven D-'E‘S'N'Nummer N

LACCS is een afkorting voor Lichamelijk bringsgegevens e

welzijn, Alertheid, Contact, Communicatie en //

Stimulerende tijdsbesteding. In 2019 is het : 100%

ondersteuningsprogramma LACCS binnen de b ndicatie e
organisatie geintroduceerd. Deze methodiek king (N=20) /

sluit aan op de gedachte van Gentle Teaching 0%

en is heel geschikt voor cliénten met een ) Aanvang Lorg

ernstige meervoudige beperking. Het werken

met LACCS maakt dat er breder wordt gekeken W”//

naar de cliént en de ondersteuning, dan alleen Izorgarfangemem'
naar zijn hulpvraag. oodzakelik (N=6)

Oplossingsgericht werken ]
86%: Bij twee dossiers ontbreekt de risico

‘Oplossingsgericht werken'’is de naam van Inventarisatie op wee: |
p o inventarisatie in het dossier.

een methodiek die geschikt is voor mensen veau (N= 14)
met een lichte verstandelijke beperking en . :
mensen met psychische erobIematiek.gBinnen | zorgplan, woon- | 85%: Plannen zjn 100% ABIWEZY. De PDCA
deze methodiek draait het om, aansluiten bij, bn enlof leveringsplan | CyClus is waameemoaar, €r Zin gchter
luisteren naar en erkennen van de persoon, achterstanden ontstaan in actualiseren

met als doel de affectieve en cognitieve
betekenis van het verhaal van de cliént te leren pringsplan, indien | 83%: In eén dossier ontbreekt het
kennen. Dit terwijl tegelijkertijd concreet wordt el (N=6) signaleringsplan

gewerkt aan praktische leerbelemmeringen.
De cliént staat centraal, maar ook de driehoek, Jdoelen(N=20) | 85%: van de dossiers hebben doelen. Doelen
verwant, begeleider en cliént komt aan bod. zin onvoldoende concreet, voor verbetering

vatbaar
pporiage (N=20) | 90%

Ondersteuningsplannen

Implementatie van de bovenstaande
zorgprogramma'’s moest dit jaar zijn weerslag nbaarheid van 65%: Ondertekening —
krijgen in de ingebruikname van eenvoudiger enheid van de cliént noodzakelk. Wel moet ; ,
ondersteuningsplannen. Dit bleek een evaluatle (N=14) | gy b plan eva e eerhed v
langduriger en ingewikkelder proces te zijn Al aantoonbaar zijn

dan we dachten. Daarom hebben we in 2019 Wssen ndicate .

met onze bestaande ondersteuningsplannen ‘:fing Al
gewerkt. INgenlacties (N=20)

In de afbeelding rechts zie je een aantal

kengetallen. Hierover zijn we niet helemaal \
tevreden, omdat we soms onze eigen normen

niet halen. We denken dat de implementatie

van vernieuwde ondersteuningsplannen een
belangrijk deel van de oplossing hiervoor zal

tplan is niet megr

zijn.
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Zeggenschap

Wij vinden het heel belangrijk dat cliénten
kunnen meepraten en denken over de
keuzes met betrekking tot hun eigen leven
(zeggenschap). En daarnaast is het belangrijk
dat cliénten en verwanten praten en
meedenken over zaken die met hun woning,
werklocatie en de organisatie te maken
hebben (medezeggenschap).

In 2019 zijn we gestart om inspraak en
medezeggenschap op het laatstgenoemde
vlak verder te verbeteren. Er komt een
nieuwe wet aan (WMCZ2018) die per 1

juli 2020 van kracht wordt. Dit geeft meer
mogelijkheden van inspraak en lokale
medezeggenschap door de cliént. Wij vinden
dit een positieve ontwikkeling waar we een
goede invulling aan gaan geven.

Er zijn gesprekken gevoerd met de
cliéntenraden en de centrale verwantenraad.
Wij willen medezeggenschap graag zo

dicht mogelijk bij de leefwereld van de
cliént organiseren. In 2019 waren we nog
verkennend bezig. In 2020 gaan we de
verkenning omzetten in afspraken.

Incidenten & Klachten

Wanneer nodig maken de medewerkers van
st. IJsselmonde-Oost net zoals in andere
organisaties melding van (bijna)fouten

en registreren zij incidenten. De manier
waarop st. lJsselmonde-Oost dat in het
verleden had geregeld was omslachtig en

nodigde niet uit tot complete verslaglegging.

Daarom hebben we in 2019 een nieuw
digitaal systeem (TriasWeb) aangekocht en
geimplementeerd.

Er zijn geen officiéle klachten bij de
organisatie binnengekomen in 2019.

Het aantal incidenten over 2019 staat in
onderstaande tabel.

2019
Medicatie 31
Agressie 26
Fobo 7

Kwaliteitsmanagementsysteem

Onze ondersteunende diensten hebben hard
gewerkt aan de verbetering en integratie
van de verschillende rapportages binnen de
organisatie. Dit betekent dat we het sneller
zien als zaken niet naar onze zin verlopen
binnen de organisatie.

Interne communicatie

Om deze rapportages beter te verspreiden
en tal van andere zaken sneller te
communiceren hebben we dit jaar‘My DMS’
binnen de organisatie geintroduceerd.
‘MyDMS' dient als een stichting brede kennis-
database en als intranet.




Conclusie

Concluderend kunnen we zeggen dat
we de voornemens die zijn beschreven
in ons kwaliteitsverslag van 2018 in

dit verslagjaar grotendeels hebben
uitgevoerd. Zoals voorgenomen
hebben we gewerkt aan implementatie
van een tweede (en zelfs een

derde!) ondersteuningsmethodiek.
Daarnaast hebben we nieuw incident
meldingssysteem geimplementeerd.
Onze doelstellingen rondom

de vereenvoudiging van de
ondersteuningsplannen hebben we
moeten bijstellen. Daarentegen hebben
we onze interne communicatie en ons
kwaliteitsmanagementsysteem verder
verbeterd.
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DEEL 3 - HOE VINDEN WE DAT WE HET DOEN

REFLECTIES OP HET JAAR 2019

Als bestuurder van een organisatie is het
goed om betrokken te zijn bij het verhaal van
cliénten en collega’s van dag tot dag.

Tegelijkertijd is het goed om even afstand

te nemen en na te denken over wat alle
dagelijkse verhalen betekenen voor de

stand van zaken binnen de organisatie op

de langere termijn. Gelukkig hoef ik dat niet
alleen te doen en zijn daarvoor hulpmiddelen
binnen de stichting aanwezig.

Deze hulpmiddelen zijn we al een aantal
jaar aan het verbeteren. Eerder werkten we
met losse rapportages rondom financién en
kwaliteit. Sinds 2019 zijn deze rapportages
samengevoegd, zodat we de verbanden
tussen het één en ander beter kunnen zien.

Die verbanden brengen we in kaart aan de
hand van duidelijke en
deze worden elk kwartaal besproken. Deze
kleuren zijn zo duidelijk dat we er niet aan
voorbij kunnen gaan, zelfs al zouden we het
willen.

En als we al iets zouden vergeten te
verbeteren, dan wijst onze eigen afdeling
‘clientbelangen’ ons daar wel op. Deze
afdeling hebben we daarvoor in 2018 speciaal
in het leven geroepen en hebben we in 2019
versterkt.

Ook van externe partijen krijgen we hulp
om goed op koers te blijven. In 2019 kregen
we hulp van ‘Certiked’ Deze organisatie
keek met ons mee en constateerde

dat de bovengenoemde manier (ons
kwaliteitsmanagementsysteem)

goed werkt. Daarom heeft st. IJsselmonde-

Oost een Over
ons kwaliteitsmanagementsysteem ben ik
tevreden.

En nu de inhoud: De invoering van ‘TriasWeb’
heeft ons geholpen incidenten eerder

te melden, waardoor we meer inzicht

krijgen in de oorzaken van foutmeldingen

en incidenten. We merken dat onze
meldingscultuur ten positieve verandert.

Sinds de invoering van dit systeem zien we
ten opzichte van voorgaande jaren meer
incidentmeldingen gerapporteerd. Met
name de groei van meldingen van agressie-
incidenten valt daarbij op. Hieraan willen we
het komende jaar aandacht geven.

Psychische problematiek komt bij een
groeiend gedeelte van onze cliénten vaker
voor. De onmacht die dat met zich meebrengt
uit zich menigmaal onbedoeld in vormen

van agressie. We willen onze medewerkers

in de toekomst meer gaan scholen hoe hier
verstandig mee om te gaan. Daarmee zijn we
in 2019 overigens al enigszins begonnen door
een start te maken met de implementatie van
een nieuwe methodiek.

Ook de start met het LACCS programma vond
ik een welkome verbetering van de kwaliteit
van onze dienstverlening dit jaar. Zorgplan-
evaluaties kregen hierdoor veel meer het




karakter van een gesprek over het‘goede meer uitleg moeten geven over het‘hoe
leven’van een client als geheel, in plaats en waarom’ van deze nieuwe manier.
van het gezamenlijk afwerken van een
afvinklijst.

Om deze nieuwe manier van werken weer
te geven in een eenvoudiger vormgegeven
In 2019 hebben we hiermee een goede ondersteuningsplan kostte meer tijd en
start gemaakt, maar dat was wel wennen en  denkwerk dan verwacht. (De afhankelijk van
werd door een aantal verwanten soms als de inrichting van een ECD speelt hierbij een

verwarrend ervaren. rol.) Dat vind ik jammer en hierin willen we

I 1 .
In 2020 zullen we hiermee doorgaan en doorstappen volgend jaar

i s
vindingen van dit onderzoek Si

Iiteitsmanagements

t het beoordelend

Op basis van de be

. het kwa
oneren van net |
goed functi Daarom adviseer

M oor te voeren e
SCOpeWUZIgII;gr?de onderzoek is een controleond

Het eerstvo

t—eteem van Stichting lJsselmon
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Gedurende het jaar 2019 bekroop ons
overigens wel het gevoel dat we binnen de
organisatie de tijd moeten nemen om het
gebruik de nieuwe methodieken te laten
indalen bij onze medewerkers. Daarom zijn
er voor 2020 op dit vlak geen nieuwe plannen
gemaakt.

Waar ik me in 2019 meer van had voorgesteld,
was de vormgeving van het partnerschap

tussen organisatie en verwanten door de
gezamenlijke ontwikkeling van familiebeleid.
(Familiebeleid: Plannen vanuit de centrale
verwantenraad voor de toekomst van de
organisatie.)

De wat trage ontwikkeling hiervan lag
overigens zeker niet aan de samenwerking met
onze centrale verwantenraad, die zich enorm
heeft ingespannen om met haar achterban
hierover in gesprek te raken. In 2020 zullen we
samen met onze verwantenraad een nieuwe
poging doen.

Mijn droom is nog steeds te werken in een
organisatie waarin professionals en verwanten
elkaar kunnen aanvullen bij het maken van
beleid.

REFLECTIE ONDERNEMINGSRAAD
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REFLECTIE VERWANTENRAAD

De Verwantenraad is van mening dat het kwaliteitsverslag prettig te lezen is. De leden vinden dat de
verhalen van de cliénten, die de rode draad van het verslag vormen, een mooi beeld geven van wat er in
2019 allemaal heeft gespeeld bij st. IJsselmonde-Oost.

Transparantie is gegeven doordat niet alleen de positieve elementen uit de interviews in het verslag zijn
opgenomen. Soms zijn er nu eenmaal zaken die schuren, in de realiteit van alledag.

Verder herkennen we de onderwerpen die worden beschreven. Er zijn zaken die goed lopen en waar we
met z'n allen trots op mogen zijn. Er is voldoende reflectie binnen de organisatie om kritisch naar haar
eigen handelen te blijven kijken.

De leden van de raad zijn tevreden over de manier waarop zij bij de organisatie betrokken worden.
Daarnaast hoopt de Verwantenraad dat voor het eerstvolgende 'Clienttevredenheidsonderzoek' een goede
manier wordt gevonden om verwanten zinvol te laten deelnemen.

REFLECTIE RAAD VAN TOEZICHT
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Kerngegevens

St. lJsselmonde-Oost heeft

een christelijke oorsprong en

hoopt vanuit dat elan de sociale
redzaamheid en zelfstandigheid van
kwetsbare mensen te behouden

of te bevorderen. Wij bieden
dienstverlening aan mensen met
een verstandelijke beperking

en met een sociale achterstand
vanwege psychische problematiek of
culturele verschillen. St. IJsselmonde-
Oost is een organisatie met een
familiaire organisatiecultuur en

een praktische inslag. We zoeken
van dag tot dag naar het juiste
evenwicht tussen het behalen van
resultaat en een mensgerichte
benadering. St. lJsselmonde-Oost
streeft ernaar kwetsbare mensen
zoveel mogelijk deel laten nemen
aan de maatschappij. Daarbij streven
we er naar kwetsbare mensen
positieve maatschappelijke rollen

te laten vervullen. Zo kan iedereen
ervaren dat ook kwetsbare mensen
een belangrijke bijdrage aan de
samenleving kunnen leveren.

Wij bieden dienstverlening in de
vorm van woonlocaties en werk

& dagbesteding op grond van de
Wet langdurige zorg. Daarnaast
bieden we thuisondersteuning

en begeleid werk aan mensen

met psychische problemen of
ontwikkelingsachterstanden in het
kader van de Wet maatschappelijke

DEEL 4 - BESTUURLIJKE CONTEXT

ondersteuning. Vanaf 2019 voeren we
ook het project ‘BuurtMV'. Dat is een
prachtig project, waarin we mensen
met een bijstandsuitkering opleiden
tot praktische dienstverleners in het
sociaal domein en zo proberen aan
een baan te helpen.

Soms werkt de organisatie met
onderaannemers. Dit gebeurt
voornamelijk op het gebied

van behandeling, waarvoor de
organisatie zelf niet gemachtigd
is. Ons werkgebied bevindt zich in
Barendrecht, de Albrandswaard en
Ridderkerk.

Financieel resultaat

De organisatie sloot 2019 af met
een resultaat van €72.049. Dat is een
rendement van ruim 1% van onze
omzet.

De totale personeelskosten
bedroegen 73,8% van onze
opbrengsten. Gemiddeld besteden
vergelijkbare zorgorganisatie in
Nederland 72,3% van hun omzet aan
personeel.

St. IJsselmonde-Oost heeft 2,5%
hiervan aan uitzendkrachten of
interim medewerkers besteed.
Landelijk ligt dit percentage op 7,4%.

Governance

De RvT van st. lJsselmonde-Oost is

niet veranderd van samenstelling. In
2019 heeft de raad gereflecteerd op
hun werkwijze in het licht van de



laatste versie van de governance code
zorg. Hieruit is de conclusie getrokken
de verschillende commissies binnen
de RvT meer‘body’te geven.

Daarnaast zijn de puntjes op de
gezet in het bestuursreglement.

uyn
|

De belangrijkste thema’s waar de
raad zich mee bezig hield waren de
nieuwbouw van onze locatie voor
kleinschalig wonen in Ridderkerk,
onze vernieuwde organisatievisie en
-missie en de beoordeling van het
meerjarenbeleidsplan voor de jaren
2020-2023.

Onze Raad van Toezicht heeft

de visie dat betrokkenheid en
inlevingsvermogen tijdens de
uitoefening van toezicht bijdraagt
aan het succes van de organisatie.
We doen het allemaal samen.
Vanzelfsprekend iedereen vanuit een
andere rol.




BESTUURLIJKE LOWLIGHTS

De ‘highlights’van 2019 voor st.
IJsselmonde- Oost waren:

De toekenning van
innovatiesubsidie voor Buurt M/V.
(Het project waarbij

bijstandsgerechtigde mensen
worden ingezet om (kwetsbare)
buurtbewoners praktisch te
ondersteunen.

De resultaten van het
medewerkerstevredenheid
onderzoek, op basis waarvan

st. IJsselmonde-Oost werd
gerangschikt in de categorie “Beste
werkgevers 2019- 2020".

Het definitieve besluit om een
mooie nieuwbouw locatie te gaan
huren in het hart van Ridderkerk
voor 30 van onze cliénten. Het
pand wordt in 2021 opgeleverd
en biedt veel ruimte voor sociale
participatie.

De afronding van het traject
resulterend in een eigentijdse
verwoording van onze
organisatievisie en missie. Vanuit
deze visie bieden we een alternatief
voor de individualistische neo-
liberale kijk op het leven vanuit
christelijk perspectief en biedt ons
houvast bij het vervullen van onze
maatschappelijke opdracht.

De 'lowlights van 2019 voor st.
IJsselmonde-Oost waren:

De noodgedwongen fusie van één
van onze samenwerkingspartners, die
resulteert in een grotere financiéle
kwetsbaarheid voor st. IJsselmonde-
Oost.

Al enkele jaren is er sprake van
personeelstekort in de zorg. In 2019
begon dit fenomeen ook door te
wegen voor st. [Jsselmonde-Oost.
Hierdoor bleef de groei van sommige
organisatieonderdelen uit.




De centrale vraag van st. IJsselmonde-
Oost voor de toekomst is, hoe als
relatief kleine organisatie zelfstandig te
kunnen blijven opereren met behoud
van kwaliteit. Dit terwijl regelgeving

en overheidsbeleid steeds meer
ingericht lijkt te zijn op organisaties
met een schaalgrootte. Dit ondanks het
feit dat de kwaliteit van zorg binnen
kleine organisaties door cliénten over
het algemeen vaak hoog worden
gewaardeerd.

Om zelfstandig te kunnen blijven
bestaan versterken we de komende
jaren onze organisatie-identiteit

en verbreden we van daar uit ons
dienstverleningspalet. Aan de hand
daarvan geven we ons strategisch
personeelsbeleid vorm in de hoop

dat we voor de juiste mensen een
aantrekkelijke werkgever zullen blijken.
Aan de basis staat dat we zullen

blijven werken aan de versterking van
merkbare en meetbare kwaliteit.

DE TOEKOMST
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