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Inleiding

Het nieuwe Generiek kompas ‘Samen werken aan kwaliteit van bestaan’ geeft sinds 1 juli 2024
richting en schetst de beweging die we samen maken richting goede kwaliteit van zorg. De
uitgangspunten van het kompas zijn gericht op het bevorderen van kwaliteit van bestaan. Dit start
met het respecteren vaniemand om wie hij/zij is, het voeren van het open gesprek, aansluiten op de
kracht van samen én ruimte voor professionaliteit. Deze uitgangspunten zijn in het kompas
uitgewerkt naar vijf concrete bouwstenen:

e Het kennen van wensen en behoeften
e Het bouwen van netwerken

e Het werk organiseren

e Leren & ontwikkelen

¢ Inzicht in kwaliteit

De eerste drie bouwstenen vormen de basis van kwaliteit van bestaan. Door hieraan te werken,
ontstaat inzicht in wat goed gaat en wat beter kan en wat dilemma’s, doelen (en of deze behaald
worden of niet), ontwikkelpunten en nieuwe speerpunten zijn. Het antwoord op deze vragen geeft
inzicht in kwaliteit en draagt daarmee bij aan leren & ontwikkelen.

In dit verslag zijn de vijf ontwikkellijnen verwerkt. Ook is beschreven welke resultaten zijn bereikt,
waar we tevreden over zijn en waar nog aandacht voor nodig is. Het biedt een helder en transparant
overzicht van de stappen die zijn gezet op het gebied van zorg, welzijn en organisatieontwikkeling.
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Sinds oktober 2018 is ISZA Zorg actief in de wijkverpleging. Op 24 juli 2024 heeft ISZA haar
dienstverlening uitgebreid met de oprichting van een GGZ-woongroep, genaamd ‘De Schout’, te
Naarden. Deze woongroep biedt onderdak aan 12 cliénten met een psychiatrische achtergrond. Het
jaar 2024 was voor ISZA een intensief jaar, mede door de overname van de ‘woongroep De Schout’
en het daarbij behorende contact met de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (I1GJ), die betrokken
was bij de overdracht van cliénten. Dit heeft geleid tot verschillende gesprekken, evenals een
onaangekondigd inspectiebezoek eind oktober 2024.

Bestuursleden

De bestuursleden van ISZA Zorg hebben beiden een achtergrond als HBO-V Wijkverpleegkundige. Het
bestuur heeft ISZA Zorg omgevormd tot een jonge, kwalitatief sterke en ondernemende organisatie.
ISZA Zorg levert hoogwaardige zorg aan cliénten en zorgt ervoor dat medewerkers met plezier hun
werk uitvoeren.

Persoonlijk leiderschap

Bij ISZA wordt leiderschap niet alleen gezien als een taak van bestuurders, maar als iets dat door elke
medewerker wordt gedragen. Medewerkers worden aangemoedigd om initiatief te nemen en te
werken binnen hun vaardigheden en competenties. I1SZA faciliteert deze ontwikkeling door
medewerkers ruimte te geven om zich te ontplooien en nieuwe specialisaties of taken op te pakken.
Persoonlijke groei wordt actief gestimuleerd door regelmatig met medewerkers te communiceren en
overlegmomenten te organiseren. Daarnaast vinden er functioneringsgesprekken plaats, waarin
iemands talenten en interesses worden besproken en bekeken hoe deze optimaal ingezet kunnen
worden op de werkvloer.

Het doel is medewerkers te ondersteunen in hun ontwikkeling en hen vertrouwen te geven om
nieuwe uitdagingen aan te gaan. ISZA moedigt dit proces actief aan om het beste uit iedere
medewerker te halen.

Cliéntenraad

De cliéntenraad telt in 2024 twee leden. ISZA is en blijft actief blijven werven voor nieuwe leden,
onder andere tijdens evaluaties en intakes bij cliénten. ISZA blijft ook actief oproepen doen middels
nieuwsbrieven. Wijkverpleegkundigen zijn gevraagd cliénten erop te wijzen dat ook familieleden en
mantelzorgers welkom zijn om deel te nemen aan de cliéntenraad.

Raad van Commissarissen

ISZA beschikt over drie leden in de Raad van Commissarissen. In 2024 heeft er een wissel
plaatsgevonden van één lid. Het toezicht van de Raad van Commissarissen is geintegreerd in het
dagelijkse bestuur door middel van regelmatige vergaderingen en afstemming over zowel
strategische als operationele vraagstukken. De Raad van Commissarissen speelt een actieve rol in het
monitoren van de organisatie, waaronder het bespreken van financiéle rapportages en
kwaliteitsaspecten. Dit waarborgt een proactieve bijdrage van de Raad van Commissarissen aan zowel
de dagelijkse werking als de lange termijn doelstellingen van de organisatie.
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Beleid en strategische doelstellingen

ISZA Zorg werkt sinds 2018 elk jaar aan een up-to-date jaarplan, gebaseerd op een contextanalyse van
de organisatie. De focus ligt op klant- en medewerkerstevredenheid en een gezonde financiéle

positie. Het beleid richt zich op de gezondheid en zelfredzaamheid van cliénten, met nadruk op
samenwerking met medewerkers, management en financiers. ISZA investeert in zorgkwaliteit,
behoudt van het HKZ-certificaat en wil groeien naar een erkende organisatie in de regio. Door corona
is de samenwerking met andere zorgorganisaties versterkt, wat bijvoorbeeld de zichtbaarheid bij
huisartsen in het Gooi vergrootte.

In 2024 heeft ISZA haar focus verder versterkt door de samenwerking met andere zorgpartners te
verbeteren. ISZA breidde het cliéntenbestand uit door samenwerkingen met andere zorginstellingen.
De toevoeging van de GGZ woongroep ‘De Schout’ bij ISZA werd in gang gezet, wat het zorgaanbod in
de regio vergrootte.

Verder bleef ISZA werken aan hogere cliént- en medewerkerstevredenheid door evaluaties in te
zetten en een prettige werkomgeving te creéren voor het personeel. Deze stappen helpen ISZA de
positie als zorgorganisatie te versterken en de zorg voor cliénten te verbeteren.

Missie en Visie
Missie: ISZA biedt hoogwaardige, persoonsgerichte zorg die aansluit bij de behoeften van cliénten en
hun naasten, met 7x24 uur bereikbaarheid.

Visie: ISZA streeft naar continue zorg, samenwerking met andere disciplines en het waarborgen van
zorgkwaliteit door data-analyse en investeringen in faciliteiten.

Kernwaarden van ISZA

Bij ISZA Zorg staan enkele belangrijke waarden centraal die de basis vormen voor onze zorg en
dienstverlening, zowel in de thuiszorg als op onze GGZ woongroep. Deze kernwaarden vormen de
leidraad voor ons dagelijks werk en dragen bij aan de kwaliteit van leven voor onze cliénten.

e Persoonlijke zorg: Wij bieden zorg die nauw aansluit bij de unieke behoeften en wensen van
onze cliénten. ledere cliént wordt gezien als een individu, en wij stemmen de zorg af op hun
specifieke situatie en voorkeuren, met oog voor hun autonomie en persoonlijke keuzes.

e Veiligheid en vertrouwen: Het creéren van een veilige en vertrouwde zorgomgeving is
essentieel. We zorgen ervoor dat cliénten zich thuis voelen, hun eigen ritme kunnen volgen
en zich in alle opzichten ondersteund voelen, zowel fysiek als emotioneel.

e Samenwerking: Samenwerking met cliénten, hun familieleden en zorgprofessionals is van
groot belang. Wij werken nauw samen om de best mogelijke zorg te leveren, waarbij het
welzijn van de cliént altijd centraal staat. We betrekken iedereen in het zorgproces, zodat we
gezamenlijk de zorg optimaal kunnen afstemmen.

e Zelfredzaamheid en eigenheid: Wij stimuleren de zelfredzaamheid van onze cliénten en
respecteren hun eigenheid. We kijken naar wat zij zelf kunnen en willen doen, zodat zij zich
waardig blijven voelen en hun zelfstandigheid zo lang mogelijk behouden, ook binnen de GGZ
woongroep.

e Kwaliteit en professionaliteit: Onze zorg wordt geleverd door ervaren en deskundige
zorgverleners die zich voortdurend inzetten voor het waarborgen van de zorgkwaliteit. Wij
blijven investeren in de professionaliteit van ons team en zorgen ervoor dat de zorg altijd van
hoog niveau is, zowel in de thuiszorg als op de GGZ woongroep.
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Met deze kernwaarden streven wij ernaar een zorgomgeving te creéren waarin cliénten zich
ondersteund, veilig en gewaardeerd voelen, terwijl zij de regie over hun eigen leven zoveel mogelijk
behouden.

Persoonsgerichte zorg

Bij ISZA Zorg komt persoonsgerichte zorg en ondersteuning tot leven in het persoonlijke contact
tussen zorgverlener en cliént. Het bieden van optimale zorg begint bij het écht leren kennen van de
cliént en het opbouwen van een vertrouwensrelatie. Dit vraagt om actief luisteren, observeren en het
voeren van open gesprekken — niet alleen met de cliént zelf, maar ook met diens naasten en
familieleden.

Samen onderzoeken we wat het beste aansluit bij de wensen, behoeften en mogelijkheden van de
cliént, zodat zorg en ondersteuning altijd op maat geleverd kunnen worden. Dit proces vereist
voortdurende aandacht, afstemming en flexibiliteit van onze zorgverleners, zodat iedere cliént zich
gezien, gehoord en begrepen voelt. Bij ISZA Zorg staat de cliént altijd centraal, en streven wij ernaar
om zorg te bieden die hen in hun volledige mens-zijn respecteert en ondersteunt.

Strategische doelen
ISZA richt zich de komende jaren op het verbeteren van de zorg en klanttevredenheid, door betere
communicatie en het gebruik van klantfeedback om de zorg te verbeteren.

Daarnaast wordt gewerkt aan een hogere medewerkerstevredenheid en het voorkomen van
personeelstekorten door betere wervings- en retentieprogramma’s.

Samenwerking met andere zorgaanbieders wordt versterkt, zodat de zorg voor cliénten beter wordt
afgestemd.

ISZA zorgt ervoor dat alle wet- en regelgeving wordt nageleefd en blijft proactief inspelen op
veranderingen in het zorgbeleid.

Personeel

In 2024 hebben zes zorgverleners ISZA Zorg verlaten. Tegelijkertijd zijn er nieuwe medewerkers
aangetreden, mede in verband met de toevoeging aan ISZA van de GGZ woongroep locatie ‘de
Schout’.

Het aantal FTE bij ISZA is in 2024 gestegen van 6,5 naar 8,8.



ISZA

Kwaliteitsverslag ISZA Zorg 2024 THUISZORG

Personeel 2023 - 2024

18
16
14
12

10

2023 2024

Vertrokken medewerkers Vertrokken ZZP'ers

Bijgekomen medewerkers ® Bijgekomen ZZP'ers

Contracteren financiérders

In 2022 heeft ISZA een contract afgesloten met het Zorgkantoor Zilveren Kruis voor de Wet
Langdurige Zorg (WLZ), welk contract in het tweede kwartaal werd behaald. Jaarlijks wordt
geprobeerd om rechtstreeks contracten te sluiten met zorgverzekeraars CZ en Menzis, aangezien ISZA
graag onafhankelijk wenst te werken. Tot op heden is dit echter nog niet gerealiseerd. Met alle
andere zorgverzekeraars is ISZA wel gecontracteerd.

Samenwerking met de WMO Gooi & Vechtstreek

Sinds maart 2020 heeft ISZA een contract met de WMO-regio Gooi en Vechtstreek, waarmee wij zeer
tevreden zijn. De samenwerking verloopt goed en de vereisten voor het verlenen van zorg via het
Digitaal Leefplein zijn voor ons duidelijk. In december 2024 heeft er een jaarlijks evaluatiegesprek
plaatsgevonden met de contractbeheer van WMO Gooi en Vechtstreek. Tijdens dit gesprek werden
verschillende onderwerpen besproken, waaronder de 10 WMO-cliénten die ISZA heeft overgenomen
van een andere organisatie. De overgang was hectisch vanwege de verschillende werkwijzen, maar
we constateren inmiddels stabiliteit. Personeelswerving voor 8-uur-diensten verloopt relatief
eenvoudig, maar blijkt lastig voor de thuiszorg.

Financieel blijft het belangrijk om declaraties en toewijzingen op tijd in te dienen. De
declaratieadministratie betreft de WMO verloopt goed. Er zijn geen incidenten geweest die gemeld
zijn bij WMO Gooi en Vechtstreek.
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Samenwerking met zorgverzekeraars
ISZA heeft een goede samenwerking met zorgverzekeraars, behalve CZ en Menzis, waarmee we elk
jaar proberen te contracteren. graag gecontracteerd willen worden.

Samenwerking met disciplines als geriatriefysiotherapeut, ergotherapeuten, diétisten
ISZA werkt samen met een geriatriefysiotherapeut, ergotherapeut en diétist, wat zorgt voor
efficiénter werk door korte lijnen. Deze samenwerking verbeterde de zorgkwaliteit.

Klachtenregeling en klachtenfunctionaris

De WKKGZ (Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg) is sinds 1 januari 2017 van kracht. ISZA heeft
een onafhankelijke klachtenfunctionaris via de branchevereniging SPOT. Voor klachten die onder de
WMO Gooi & Vechtstreek vallen, kunnen cliénten terecht bij het klachtenportaal van de WMO of
contact opnemen met Contractbeheer. De contactgegevens zijn te vinden op onze website.

Gelukkig heeft ISZA nog geen gebruik hoeven te maken voor advies of bemiddeling bij klachten en
heeft zij deze intern anders zelf kunnen oplossen.

Daarnaast heeft ISZA ook een onafhankelijke vertrouwenspersoon en is voor ieder kenbaar op de
werkvloer. Dit jaar is er geen casus behandeld door de externe vertrouwenspersoon medewerkers.



ISZA

Kwaliteitsverslag ISZA Zorg 2024 THUISZORG

Medewerkers

Kwaliteit medewerkers

ISZA werft gemotiveerd en professioneel personeel dat onze visie onderschrijft. Dankzij een goede
samenwerking en een uitgebreid inwerkproces kunnen medewerkers deze visie in de praktijk
brengen. Via ISZA Scholingen B.V. waarborgen we de kwaliteit betreft de

kennisontwikkelingen van ons personeel en verbeteren deze waar nodig. Nieuwe medewerkers
worden opnieuw getraind in de voorbehouden- en risicovolle handelingen maar ook in ziektebeelden
en dergelijke, zodat we altijd inzicht hebben in hun bekwaamheid. In ons beleidsdocument en de
Mijn Handelingen app is duidelijk welke handelingen op welk niveau mogen worden uitgevoerd.

Onze verpleegkundigen staan geregistreerd in de WET BIG, en hun registratie wordt jaarlijks
gecontroleerd tijdens de functioneringsgesprekken. Hierin komen de ambities van onze medewerkers
aan bod. ISZA wil medewerkers stimuleren zich te kwalificeren, ontwikkelen en professionaliseren,
wat zowel goed is voor hen als voor de organisatie. Tevreden personeel is belangrijk voor de kwaliteit
van de zorg en de continuiteit voor onze cliénten.

ISZA is zich bewust van het dreigende tekort aan geschoold personeel in Nederland. ISZA investeert in
de toekomst door goed personeel aan te trekken en te behouden. We hebben ons ook ingeschreven
op de stagemarkt om contacten te leggen met nieuwe leerlingen. Daarnaast moedigen we
medewerkers aan om door te groeien, bijvoorbeeld van helpende naar verzorgende |G, of van
verpleegkundige naar HBO-V verpleegkundige. ISZA maakt jaarlijks gebruik van subsidieregelingen om
deze ontwikkelingsmogelijkheden te ondersteunen.

Subsidieaanvraag Opleidingsfonds Wijkverpleging

In 2024 heeft ISZA een subsidie aangevraagd voor het Opleidingsfonds Wijkverpleging en een
rapportageplan voor een Goed Leerklimaat ingediend. Dit plan beschrijft de initiatieven die ISZA heeft
genomen om het leerklimaat te verbeteren, de zorgkwaliteit te waarborgen en medewerkers te
ondersteunen in hun ontwikkeling en het voorkomen van uitval. Het doel is te voldoen aan de
verplichtingen van het IOW (Integrale Opleidings- en Werkplan) door actief te werken aan "meer,
beter en anders opleiden”, met aandacht voor zowel de inhoud van de opleidingen als de begeleiding
van medewerkers. Ook hebben wij hiervoor een opleidings/scholingsplan van ISZA 2024 aangeleverd.

Erkend leerbedrijf

ISZA Zorg is daarnaast een erkend leerbedrijf, zowel bij SBB (Samenwerkingsorganisatie
Beroepsonderwijs voor MBO) als bij ELBHO (voor HBO-onderwijs). Dit maakt het mogelijk om
stagiaires te begeleiden, wat niet alleen bijdraagt aan de ontwikkeling van jong zorgtalent, maar ook
helpt in de bestrijding van de arbeidskrapte. ISZA investeert in de persoonlijke ontwikkeling van haar
medewerkers, wat resulteert in een sterke binding met het personeel. Het creéren van een prettig en
veilig werkklimaat, waarin medewerkers zich gewaardeerd voelen, is een belangrijk aspect van de
organisatiecultuur.

Deze inspanningen dragen bij aan een duurzame inzetbaarheid van het zorgpersoneel en
ondersteunen het leveren van kwalitatief hoogwaardige zorg.
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Beoordeling

Belangrijk is dat er periodiek een gesprek plaats vindt met de individuele medewerker. We vinden dat
je als goed werkgever dit zorgvuldig voor moet bereiden, de tijd moet nemen en vast moet leggen.
Het gaat erom dat we weten van elkaar wat de ander mogelijk nodig heeft om de juiste dingen te
kunnen doen met en voor onze cliénten.

Scholingen

In het kwaliteitsmanagementsysteem (KMS) staat het scholingsplan voor 2024 beschreven. Alle
medewerkers volgen de training voor 12 verpleegtechnische handelingen en reanimatie en BLS, zodat
ze bevoegd en bekwaam blijven. De scholingen worden wekelijks gegeven door ISZA Scholingen, wat
medewerkers veel keuzevrijheid biedt. Daarnaast kunnen medewerkers zich aanmelden voor extra
scholingen in hun eigen tijd. Tijdens de jaargesprekken inventariseren we welke scholingen
medewerkers willen volgen en stellen we samen met ISZA Scholingen een passend aanbod op.

Teamoverleg

Tijdens de team overleggen van ISZA worden verschillende belangrijke onderwerpen besproken, zoals
protocollen, voorbereiding en verbeterpunten voor de Prospectieve Risico Analyse (PRI), evenals
(mogelijke) MIC- en MIM-meldingen met bijbehorende verbeterpunten. Ook worden de
bijzonderheden over cliénten besproken. Medewerkers hebben altijd de mogelijkheid om inbreng te
leveren over onderwerpen waar zij meer informatie over willen. Voor het hele jaar ontvangen
medewerkers een planning met de data van de team overleggen, die ook in KMS in te zien is.

In 2024 hebben er diverse teamoverleggen plaatsgevonden, waarin onderwerpen zoals de uitslagen
van interne en externe audits, Ncare (digitale medicatieadministratiesysteem), rapportages, roosters,
MIC- en MIM-meldingen, BRD en bijzonderheden over cliénten aan bod zijn gekomen.

Jaargesprekken

Er worden jaarlijkse gesprekken gevoerd met alle vaste medewerkers. In de gesprekken zijn de
behoeften en wensen van medewerkers besproken en, waar mogelijk, direct uitgevoerd, zoals
aanpassingen in het basisrooster. Over het algemeen zijn de medewerkers tevreden om bij ISZA te
werken en zijn er geen bijzonderheden.

Evaluatie samenwerking ZZP’ers

Met de ZZP’ers is er een jaarlijkse samenwerkingsevaluatie uitgevoerd. Hieruit bleek dat de
samenwerking goed verloopt. ZZP’ers gaven aan dat wij duidelijk zorgplannen hebben waardoor zij
makkelijk hun werk kunnen uitvoeren bij de cliénten. ISZA wil een open leercultuur creéren waarin
leren wordt gestimuleerd. Dat doen wij door openheid en ruimte te bieden om vragen te stellen over
de kwaliteit en doelmatigheid van de zorg. Bereidheid om zichzelf vragen te stellen, maar ook om
deze met collega’s in en buiten het team te bespreken. De ZZP’ers mogen ook altijd aansluiten bij
onze trainingen bij I1SZA Scholingen.
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Ziekteverzuim

In 2024 was het ziekteverzuim bij ISZA Zorg 2,91%. Het is belangrijk op te merken dat de verzuimduur
in 2024 varieerde van kort tot lang, met een meerderheid van de verzuimen van korte duur. Er waren
9 verzuimen van korte duur, 3 van middellange duur en 3 van lange duur.

Sinds 2023 ISZA Zorg aangesloten bij Equilar voor ziekteverzuimbegeleiding, met ondersteuning van
een Arboarts wanneer nodig. I1SZA is tevreden met deze overstap.

ISZA legt de nadruk op preventie en proactieve communicatie met medewerkers. Bij dreigingen van
ziekte of overbelasting worden maatregelen getroffen, zoals het tijdelijk verminderen van werkdagen,
om psychische en fysieke klachten te voorkomen.

Management van middelen

Eind 2024 is er een leveranciersbeoordeling uitgevoerd. De beoordeling levert geen bijzonderheden
op. De leveranciers zijn gemiddeld met voldoende of goed beoordeeld. De methodiek voor het
uitvoeren van de leveranciersbeoordeling voldoet.

ISZA integreert e-health en zorgtechnologie strategisch om medewerkers te ondersteunen en hen
meer tijd voor bewoners te geven. We gebruiken:

e Nedap ONS (ECD voor zorgplannen en rapportages)

e Ncare (medicatieregistratie)

e Mijn Handelingen App (monitoring bevoegd- en bekwaamheden)
e Zorgmail (veilig mailverkeer)

e Qlink (kwaliteitsmanagementsysteem)

Deze duurzame innovatie is verankerd in onze meerjarenstrategie en gerealiseerd in samenwerking
met zorg- en adviesorganisaties.

Tot op heden zijn we zeer tevreden over de werking van de NCare-app en zijn er geen opmerkingen.
In 2024 is er een evaluatie geweest met de apotheek waarmee locatie ‘de Schout’ veelvuldig mee
werkt en op de verbeteringen hiervan kijken we positief terug.

Beleid op meten en evalueren van verbeterplannen

Eind juli 2024 heeft ISZA de locatie 'De Schout' overgenomen. Voor de overname heeft er een
inspectiebezoek plaatsgevonden. Op basis van het inspectierapport en de eigen bevindingen van ISZA
is er een verbeterplan opgesteld, waaraan actief wordt gewerkt. Dit stelt ISZA in staat om gerichte
stappen te ondernemen en continu te blijven werken aan de kwaliteitscyclus.

Documenteren van informatie

ISZA documenteert haar informatie op de gezamenlijke OneDrive of in Qlink het
kwaliteitsmanagementsysteem, wat zorgt voor een duidelijke samenhang en een geordende
structuur in de documentatie.
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Management van processen

Leren en verbeteren van kwaliteit gaat over hoe zorgverleners en zorgorganisaties op een dynamische
en lerende manier zorgen voor optimale zorg en ondersteuning voor cliénten. Om vertrouwen en
ruimte te creéren voor samenwerking en verbetering, zijn kaders zoals een
kwaliteitsmanagementsysteem nodig, die helpen bij het sturen en ondersteunen van dit proces.

Externe audit

ISZA Zorg heeft op 2 april 2024 de externe audit laten uitvoeren door DNV.

Sterke punten van ISZA Zorg zijn onder andere dat auditees met plezier werken, zich aangemoedigd
voelen om zich verder te ontwikkelen en een goede werk-privébalans ervaren.

Een verbeterpunt was privacy. In een van de geziene notulen waren de namen van cliénten volledig
uitgeschreven. Het is ISZA Zorg aan te raden om hier meer alert op te zijn en, waar nodig, extra
controle uit te voeren om de privacy te waarborgen.

Er zijn geen belangrijke wijzigingen sinds de laatste audit.

Interne audit

Op 29 februari 2024 vond de interne audit plaats. De hoofdthema's waren cliéntgerichte zorg,
integrale zorg, veilige zorg, professionele autonomie van de wijkverpleegkundige en het sturen op
kwaliteit. Daarnaast kwam vanuit de organisatie de vraag om met wijkverpleegkundigen te spreken
over de inzet en voorwaarden rondom de VPT. Hierbij werd aandacht gevraagd voor de taken, rollen
en verantwoordelijkheden van de familie, wijkverpleegkundigen en de organisatie.

Hoofdconclusie naar aanleiding van de interne audit 2024:

De wijkverpleegkundigen die we gesproken hebben, zijn open, deskundig en betrokken. Ze kunnen
ondersteunende documenten tonen en hebben een positieve houding, gericht op leren en
teamontwikkeling. Zowel wijkverpleegkundigen als het directielid herkennen verbeterpunten, maar
spreken eenduidig over beleids- en werkafspraken.

Adviespunten naar aanleiding van de interne audit 2024

Directie

Het team bij ISZA Zorg is trots op de constante kwaliteit van zorg die geleverd wordt. Er heerst een
positieve werksfeer waarin medewerkers zich gehoord, gezien en gewaardeerd voelen, en eris een
goede balans in de samenwerking tussen het team en de directie. Daarnaast wordt het gebruik van
de belangenorganisatie SPOT aanbevolen, bijvoorbeeld bij vraagstukken over het beleid van
zorgkantoren met betrekking tot postcodegebieden of VPT. Verder wordt geadviseerd om
wijkverpleegkundigen te ondersteunen in het zelf voeren van complexe gesprekken, zoals die met de
naasten van cliénten, in plaats van deze situaties over te nemen.
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Wijkverpleegkundigen

Er wordt aanbevolen om de informatiedesk van zorgverzekeraars of zorgkantoren in te schakelen voor
vraagstukken zoals ‘VPT’. De communicatievaardigheden moeten gezamenlijk versterkt worden, met
nadruk op het voeren van complexe gesprekken met cliénten en hun vertegenwoordigers. Daarnaast
is het van belang om bij de aanvraag of opstart van zorgverlening duidelijkheid te scheppen over de
communicatie, taakverdeling en rollen vanuit ISZA. Tevens wordt voorgesteld om te onderzoeken hoe
de MIC-kwartaalanalyse kan bijdragen aan leren en ontwikkelen, bijvoorbeeld door het vergelijken
van het aantal meldingen per kwartaal, en om een format met standaardvragen te ontwikkelen ter
ondersteuning van de kwartaalanalyse MIC.

Inspectiebezoek

ISZA ontving op 30 oktober 2024 onaangekondigd een inspectiebezoek op de locatie De Schout en bij
afdeling wijkverpleging van ISZA in verband met overname van cliénten van een andere
zorgaanbieder. Het inspectierapport met betrekking tot de GGZ-woongroep locatie ‘De Schout’ is
inmiddels gepubliceerd. ISZA heeft haar acties ter verbetering vastgelegd in het verbeterregister en is
actief aan de slag met de uitvoering van deze verbeterpunten. Het inspectierapport van ISZA
Thuiszorg is echter nog in behandeling.

Evaluatie van het kwaliteitssysteem

Het kwaliteitsmanagementsysteem ondersteunt het proces van continue en stapsgewijze verbetering.
Het programma Qlink werkt prettig voor het managementteam. Echter gebruiken (met uitzondering
van de wijkverpleegkundige) de medewerkers deze nog weinig. We hebben in de teamvergaderingen
meerdere malen gewezen op het gebruik van Qlink.

MIM- en MIC meldingen ISZA zorg ‘wijkverpleging’ 2024

In 2024 zijn er geen MIM-meldingen geregistreerd bij de wijkverpleging. Er werden in totaal 50 MIC-
meldingen ontvangen, die bestonden uit een combinatie van valincidenten en medicatie-incidenten.
De valincidenten betroffen verschillende oorzaken, zoals valrisico's bij cliénten, defect hulpmiddel
(rollator). Medicatie-incidenten waren voornamelijk het gevolg van miscommunicatie,
netwerkproblemen in het medicatiesysteem, apotheekfouten, cognitieve achteruitgang van cliénten.
Gedurende het jaar is er meer nadruk gelegd op het verbeteren van preventie, vooral met betrekking
tot valincidenten en het monitoren van medicatie-inname. De incidenten in het eerste deel van het
jaar leidden tot het besluit om steekproefsgewijs controles uit te voeren en de communicatie rondom
medicatie te verbeteren.

Verbetervoorstellen voor het jaar richten zich op het verder monitoren van valrisico's, nog tijdiger
inschakelen van fysiotherapeuten of ergotherapeuten waar nodig, en het blijven verbeteren van de
communicatie met familieleden om ook met hen medicatie-incidenten te voorkomen. Ondanks de
lage frequentie van medicatie-incidenten, blijft extra aandacht voor communicatie en preventie
essentieel.
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MIC meldingen ISZA Zorg 2024 per kwartaal
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MIC meldingen ISZA locatie GGZ woongroep ‘de Schout’ 2024

In 2024 waren er medicatie-gerelateerde MIC-meldingen bij bewoners, waaronder weigering van
medicatie, niet thuis zijn voor inname, voorraadproblemen en een fout in de medicatiekar. De
genomen verbetermaatregelen omvatten afspraken over tijdige aanwezigheid voor medicatie-
inname, aanpassingen in medicatietijden, een nieuw protocol voor de medicatiekar om misgrepen te
voorkomen, en afspraken met de huisarts over herhalingsrecepten, waarbij voorkeur werd gegeven
aan weekdagen voor een betere communicatie tussen huisarts en apotheek.

Er werden ook een aantal valincidenten gemeld, veroorzaakt door een losse trapleuning, gladde
tuintegels door algengroei en een val in de kamer. Verbetermaatregelen omvatten het herstellen van
de trapleuning en het schoonmaken van de tuintegels. Andere valincidenten werden veroorzaakt
door verkeerde houding of alcoholgebruik, wat leidde tot bijvoorbeeld aangescherpte huisregels.
Daarnaast is er vanaf juli 2024 een algemeen verbeterregister voor De Schout opgesteld, waarin
afwijkingen, verbetermaatregelen, beoogde doelen en de status van deze maatregelen worden
bijgehouden.
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MIC meldingen De Schout
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Periode 24-07-2024 tot 4-10-2024
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Waardering door medewerkers

Medewerkers tevredenheidsonderzoek (MTO).
Deze wordt in 2025 weer uitgevoerd. In 2023 hebben van de 14 benaderde medewerkers er 12
deelgenomen aan het onderzoek, wat resulteert in een responspercentage van 85,71%.

Algeheel oordeel:
Het gemiddelde rapportcijfer voor de tevredenheid over het werken bij ISZA Zorg is een 7,9. De scores
variéren van 1 tot 10.

Opvallende scores:
De drie meest positieve stellingen zijn:

* "Ik krijg voldoende mogelijkheden tot het volgen van trainingen om mijn vaardigheden te
verbeteren." (100% positief)

«  "Mijn leidinggevende is duidelijk in wat hij/zij van mij verwacht." (91,67% positief)

» "Als ik problemen heb bij de uitvoering van mijn werk, kan ik bij mijn leidinggevende
terecht." (90,91% positief)

Er zijn geen stellingen negatief beantwoord.

In het verbeterkwadrant worden de thema’s communicatie/planning en collega’s/sfeer als
verbeterpunten genoemd. Het belang van communicatie/planning wordt door medewerkers als hoog
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ingeschat (gemiddeld belangcijfer 9,00), maar de tevredenheid hierover is relatief laag (7,75).
Medewerkers zijn het meest tevreden over bereikbaarheid (8,27), terwijl ze het minst tevreden zijn
over collega’s/sfeer (7,50).

De thema's arbeidsvoorwaarden en inhoud werk krijgen het minste belang, met een rapportcijfer van
8,42.

In 2024 heeft ISZA geen MTO uitgevoerd, maar medewerkers zijn over het algemeen tevreden, er zijn
geen bijzonderheden.

Algemeen oordeel 7,97

Inhoud werk 8,42 7,92 Laag belang
Leidinggevenden 8,83 8,25

Bereikbaarheid 8,73 8,27

Persoonlijke ontwikkeling 8,67 8,00

Arbeidsvoorwaarden 8,42 8,25 Laag belang
Arbeidsomstandigheden 8,75 7,83

Collega’s/sfeer 8,75 7,50

Communicatie/planning 9,00 7,75 Hoog belang, lage

tevredenheid
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Rapportcijfers MTO 2023

Collega's/sreer
Arbeidsomstandigheden _
prbeidsvoorwaarden [
Persoonlijke ontwikkeling _
Bereikbaarheid
Inhoud werk

Algemeen oordeel

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Algemeen oordeel Inhoud werk u Leidinggevenden
Bereikbaarheid m Persoonlijke ontwikkeling® Arbeidsvoorwaarden
W Arbeidsomstandigheden m Collega's/sfeer B Communicatie/planning

Waardering door cliénten

Cliénttevredenheidsonderzoek

In november en december 2024 voerde Trigs in opdracht van ISZA Zorg een
cliénttevredenheidssonderzoek (PREM) uit. Van de 45 benaderde cliénten vulden 23 (51,11%) de
vragenlijst in. De Net Promotor Score (NPS) was 56, wat aangeeft dat de meeste respondenten ISZA
Zorg zouden aanbevelen.

De gemiddelde scores voor de cliéntervaringen variéren van 7,9 tot 8,9, met de hoogste score voor
de vraag of zorgverleners de cliénten met aandacht behandelen (8,9). De zorgverleners scoren goed
op aspecten zoals vertrouwen, gezondheid monitoring, en het afstemmen van zorg op wensen. Het
aspect 'zorg van een vast team' kreeg de laagste score van 7,9. Het gemiddelde rapportcijfer is 8,74.
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Zorgkaart Nederland
De waarderingen op Zorgkaart.nl geven inzicht in tevredenheid. Nabestaanden kunnen altijd een
review achterlaten. De gemiddelde score over 2024 is 8,9 (gebaseerd op 82 waarderingen).

Daarnaast doet ISZA altijd met elke client een halfjaarlijkse evaluatie. Indien daar punten uit
voortkomen worden deze ook uiteraard opgepakt.

Behandelen de zorgverleners u met aandacht? 8,9
Voelt u zich op uw gemak bij de zorgverleners? 8,8
Houden de zorgverleners in de gaten hoe het met uw gezondheid gaat? 8,8
Nemen de zorgverleners uw wensen mee bij het bepalen van de zorg? 8,7
Heeft u vertrouwen in de deskundigheid van de zorgverleners? 8,5
Komen de zorgverleners op de afgesproken tijd? 8,4
Past de zorg bij de manier waarop u wilt leven? 8,4
Kunt u met de hulp van de zorgverleners beter omgaan met uw ziekte of 8,3
aandoening?

Krijgt u zorg van een vast team van zorgverleners? 7,9
Gemiddelde rapportcijfer 8,7
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Eindresultaat en conclusie

ISZA Zorg is een betrouwbare zorgaanbieder die zich richt op het leveren van hoogwaardige,
persoonsgerichte zorg. In 2024 bleef de focus liggen op klant- en medewerkerstevredenheid,
zorgkwaliteit en een gezonde financiéle positie, wat resulteerde in het behoud van het HKZ-
certificaat. De klanttevredenheid is hoog, met een gemiddelde score van 8,7 en een NPS van 56, wat
aangeeft dat de meeste cliénten ISZA zouden aanbevelen. Medewerkers gaven in 2023 een
gemiddeld rapportcijfer van 7,9, wat duidt op een hoge werktevredenheid, hoewel er ruimte is voor
verbetering. De externe audit van april 2024 bevestigde de deskundigheid en betrokkenheid van de
wijkverpleegkundigen, evenals hun vermogen om verbeterpunten te herkennen en werkafspraken
goed te implementeren. ISZA blijft zich inzetten voor voortdurende verbetering, onder andere door
samenwerking met andere disciplines en data-analyse om de zorgkwaliteit te waarborgen.

Eind juli 2024 werd de locatie De Schout toegevoegd aan ISZA Zorg, waar, ondanks een initiéle
kwaliteitsachterstand, succesvolle stappen zijn gezet om de zorg te verbeteren. De zorgplannen zijn
inmiddels beter afgestemd op de wensen en risico’s van de cliénten, maar voldoen nog niet volledig
aan de interne kwaliteitsstandaarden. De betrokkenheid van cliénten bij de zorg is nog niet formeel
geregeld, aangezien de cliéntenraad nog niet is opgericht. Dit was bewust uitgesteld vanwege de vele
veranderingen die zich momenteel afspelen voor de cliénten, zodat zij in deze fase de nodige rust en
stabiliteit kunnen ervaren. Wel werden er maandelijks bewoners overleggen uitgevoerd.

Er zijn echter verbeterpunten vastgesteld, waaronder de samenstelling van de personele bezetting op
locatie de Schout. Ook het drank- en drugsbeleid werd als te algemeen bevonden, zonder maatwerk
voor individuele cliénten. Het rapporteren op doelen gebeurt niet altijd systematisch en de
risicosignalering voor GGZ-gerelateerde zorg was toentertijd nog in ontwikkeling.

ISZA Zorg blijft zich inzetten voor de verdere verbetering van de zorgkwaliteit en het naleven van de
interne normen, met als doel haar positie als betrouwbare zorgaanbieder in de regio verder te
versterken. De organisatie werkt aan het implementeren van de benodigde verbetermaatregelen en
is vastbesloten om de zorg te blijven afstemmen op de behoeften van de cliénten en de eisen van de
inspectie.

Samenvattend is ISZA Thuiszorg goed op weg om haar positie als erkende zorgorganisatie in de regio
verder te versterken, met een sterke focus op klant- en medewerkerstevredenheid en het waarborgen
van zorgkwaliteit op hoog niveau.



