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Inleiding

In 2022 zijn veel stappen gezet om onze doelen en dromen te bereiken. Want zoals in het
Kwaliteitsplan van 2022 stond; dromen moet je doen en durven waarmaken. In dit
Kwaliteitsjaarverslag blikken we terug op 2022 en de stappen die we hebben gezet. Daarbij staan
onze vier strategische pijlers uit 2022 centraal; kwaliteit voorop, het werk doen dat je lief is,
innovatie als sleutel en slim organiseren. Met de stappen die we hebben gemaakt, en nog steeds
maken, maken we ons klaar voor een toekomst die een transformatie vraagt van
verpleeghuiszorg. Een transformatie van ‘zorgen voor’ naar ‘zorgen dat’ die anders werken vereist

en waarbij we effectief en efficiént omgaan met schaarste van kennis en expertise op zorg.

Het verslag is geschreven aan de hand van het kwaliteitskader verpleeghuiszorg? en voor de
verantwoording is dezelfde indeling gehanteerd. Per hoofdstuk wordt één van de acht thema’s van
het kwaliteitskader besproken om te laten zien welke projecten hebben plaatsgevonden en aan

welke gebieden we extra aandacht hebben besteed in het afgelopen jaar.
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Persoonsgerichte zorg en
ondersteuning

Eten en drinken

In 2022 is goed in kaart gebracht waar we staan op het gebied van
eten en drinken. Er heeft een intern onderzoek naar de kwaliteit van
de warme maaltijd plaatsgevonden inclusief smaakpanels. Daarnaast

Optimaie heeft de leverancier van de warme maaltijd een nulmeting gedaan en
kewealitgil van leven
van de dienc is er een projectleider (KookSoof) gestart die alle locaties in beeld

heeft gebracht ten aanzien van de sfeer en ambiance rondom het
eten en drinken.

In 2022 is KookSoof aan de slag gegaan met smaakmakers, opmaak
en ambiance van eten en drinken. Er zijn presentaties en workshops
verzorgd voor de medewerkers van de woonzorglocaties. In de
presentatie ligt de nadruk op aandacht voor de persoonlijke wensen
en het ritme van de bewoners om invulling te geven aan Het Leven
Leiden Dat Je Lief Is. Door het uitbreiden van de menucyclus met
bijpassende garnituren zijn medewerkers geholpen om de juiste
aanvullingen op de warme maaltijd te bestellen en te gebruiken,
zodat de maaltijd aantrekkelijker wordt.

In 2023 wordt een werkgroep Eten en Drinken gestart met het doel
om naast de sfeer en ambiance het eten op meerdere momenten op
de dag mogelijk te maken, kennis over eten en drinken nog beter te
verspreiden over de locaties en de aankleding nog beter te laten
aansluiten op onze doelgroepen.

Florence Benadering op Dementiezorg

In 2022 is een start gemaakt met de Florence Benadering op
Dementiezorg. Hierbij lag de focus op het omgaan en benaderen
van mensen met dementie op een andere manier dan alleen in
woord. Er heeft een pilot plaatsgevonden waarin muziek- en
danstherapeuten zorgcollega’s hebben getraind in een andere
benadering. Daarnaast vond onderzoek plaats naar de impact
hiervan op de ervaren kwaliteit van leven van bewoners met
dementie (Qualidem) met een prachtig resultaat. In 2023 wordt
de pilot verder uitgebreid naar andere locaties.




Werksessies Leefplezier

In 2022 is Florence gestart met werksessies over Leefplezier op een
aantal locaties. Met teams op deze locaties is gekeken hoe Leefplezier in
de praktijk kan worden toegepast, wat hiervoor nodig is en wat
aandachtspunten zijn. Met de methodiek van Leefplezier kan het totaal
van kwaliteit van leven van bewoners in kaart worden gebracht. Zo
kunnen we onze zorg nog beter aan laten sluiten bij de wensen en
behoeften van bewoners. Florence heeft hiermee een eigen invulling
gegeven die in taal, beleving en inhoud aansluit op onze eigen
organisatie.
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Samen Optrekken

Het project ‘Samen Optrekken’ — een samenwerking tussen Florence,
Laurens, Hogeschool Rotterdam en Mantelzorg NL — is in 2022
gecontinueerd op locatie Duinhage. Het doel is om vanuit betekenisvolle
relaties en partnerschap tussen formele en informele zorg de kwaliteit
van leven van bewoners te bevorderen. Deelname aan het project is als
zeer positief ervaren.

Samen met vertegenwoordiging van alle betrokkenen rondom de bewon
ers heeft in Duinhage regelmatig overleg plaatsgevonden (vrijwilligers,
mantelzorgers, verzorging, welzijn, codrdinator informele zorg en soms
geestelijk verzorger en/of locatiemanager). Er zijn 5 onderwerpen
gekozen waaraan gewerkt is:

¢ Relaties tussen bewoners onderling — Hierbij is wekelijks een
overleg met één van de drie teams, een
restaurantmedewerker, zorgmedewerker en
welzijnsmedewerkers gehouden om vragen rondom een
bewoner beter te kunnen beantwoorden. Op deze manier zijn
kortere lijntjes gerealiseerd.

e Meer aandacht voor de warme maaltijd — Het diner is het
hoogtepunt van de dag en er is meer aandacht komen te
liggen op het opdienen en de sfeer. Daarnaast zijn thema
maaltijden opgestart.

e Caren Zorgt en naasten — Dit is opnieuw onder de aandacht
gebracht bij mantelzorgers.

¢ Persoonlijk ontvangst — Er is samen gewerkt aan
bewegwijzering. Daarnaast is er in de ochtend dagelijks een
gastvrouw aanwezig in de koffiecorner, waardoor er weer tijd is
VOOr een praatje en 0og voor nieuwe bewoners.

¢ Inhuizing — Bewoners en mantelzorgers gaven aan veel
informatie in één keer te ontvangen. Er wordt gekeken naar
het spreiden van deze informatie. Wat is noodzakelijk om bij
de sleuteloverdracht en intake te bespreken en wat kan
bijvoorbeeld een week later? Daarnaast wordt gekeken naar
een buddy-systeem voor bewoners.

Het project ‘Samen Optrekken’ zal ook in 2023 in Duinhage
gecontinueerd worden.

Verpleeghuiszorg Thuis

Na de voorbereidingen voor het daadwerkelijk doorontwikkelen van het
Verpleeghuiszorg Thuis (VPT) is gekozen om het VPT aan te bieden in
Leidschendam-Voorburg. Het VPT is evenals het MPT niet nieuw voor
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Florence, maar kent een doorontwikkelagenda waarin we met elkaar nog
nadrukkelijker de toekomstige uitdagingen een plek geven, zoals de
groeiende zorgvraag naar ondersteuning bij dementie, de (naderende)
arbeidskrapte en de schaarste op intramurale capaciteit. Medio november
2022 werd daarom het VPT geleverd in de aanleunsetting ‘de Panden’ in
Voorburg, gelegen naast de woonzorglocatie de Mantel.

Opschaling van het aanbod is gedaan vanuit het reguliere wijkteam van de
Panden in samenwerking met de Mantel en het ontmoetingscentrum.
Inmiddels is er een apart VPT-team dat de zorg en begeleiding voor de
cliénten op zich neemt. Een mooie start waar de eerste ervaringen positief
zijn. Daarnaast richten wij ons in 2023 op het verder versterken van het
welzijnsconcept en uitbreiding van het VPT aanbod van Florence.

Door het bieden van VPT spelen wij in op de uitdagingen op de
arbeidsmarkt en met name de steeds complexer wordende zorgvraag, dit
alles vanuit het leven leiden dat je lief is.
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Medimo

Alle locaties met behandeling werken met Medimo, het elektronisch
voorschijf en aftekensysteem voor medicatie. In 2022 is door de
commissie medicatieveiligheid een evaluatie over Medimo uitgevoerd.
Medimo wordt overzichtelijk en makkelijk in gebruik gevonden en
suggesties voor het verbeteren van het gebruik van Medimo zijn
verwerkt of doorgegeven aan de ontwikkelaars van Medimo voor
toekomstige updates.

HACCP

Inmiddels wordt nu drie jaar samengewerkt met Sensz (onafhankelijk
instituut voor voedselveiligheid). Naast de audits verzorgen zij ook de
specifieke trainingen voor voedselveiligheid (via het Talentcentrum).
In samenwerking met Florence is in 2020 het Handboek
Voedselveiligheid opgesteld. In 2022 zijn audits uitgevoerd op het
gebied vanvoedselveiligheid. Uit de bevindingen van de audits blijkt
dat verbeteringen zijn gerealiseerd op het gebied van
voedselveiligheid.

WZD en onvrijwillige zorg
In 2022 is door middel van scholing, coaching on the job en een

ingebouwde overlegstructuur (OVZ-overleg, inloop MDO en
gedragsvisites) veel ingezet om medewerkers bewust te maken en
houden van vrijheid en onvrijwillige zorg. Er wordt in verschillende
multidisciplinaire overleggen aandacht besteed aan onvrijwillige zorg.
Er wordt creatief omgegaan met het zoeken naar alternatieven waarbij
er een continue afweging plaatsvindt tussen kwaliteit van leven en de
veiligheid van bewoners.

In 2022 is daarnaast de ‘Expert Vrijheid en Dementie’ gestart. Dit was
voorheen de WZD-consulent. Medewerkers kunnen de Expert Vrijheid
benaderen voor alle vragen omtrent de WZD, onvrijwillige zorg en
dementie. Daarnaast kijkt de Expert Vrijheid mee in dagelijkse
uitdagingen rondom de WZD om zo te ondersteunen bij het zoeken
naar mogelijke alternatieven.
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Kwaliteitsmanagementsysteem
Kwaliteit van zorg wordt via verschillende bronnen gemeten. Deze
bronnen vormen samen het kwaliteitssysteem van Florence.

¢ Incidenten — Welke type incidenten heeft er plaatsgevonden en
wat kunnen we verbeteren in de zorg om deze zo veel mogelijk
te voorkomen?

¢ Interne audits en kwaliteitsfoto — Op verschillende belangrijke
onderwerpen binnen de zorgverlening heeft toetsing
plaatsgevonden.

e Klachten — Klachten hebben informatie gegeven over de
beleving van zorgverlening. Klachten zijn afgehandeld in
samenwerking met de klachtenfunctionaris.

e Tevredenheidsonderzoeken — Door middel van
tevredenheidsonderzoeken is de beleving van kwaliteit van
zorg gemeten.

e Externe audit — Om te weten of het kwaliteitssysteem in beeld
is, heeft een toetsing plaatsgevonden door een extern bureau.
Deze externe audit heeft in november 2022 op centraal niveau
plaatsgevonden met een positief resultaat. Florence is daarom
nu ISO-gecertificeerd.

Uitkomsten van bovenstaande zijn onderwerp van gesprek op locatie-
overstijgend, op locatie- en op teamniveau met ondersteuning van
Zorgvernieuwing & Kwaliteit.

Lerende netwerken

Florence is onderdeel van het samenwerkingsnetwerk Careas.
Dit is een netwerk opgezet tussen verschillende VVT-organisaties
in het gehele land.

Universitair Netwerk Zuid Holland Zuid waarmee we participeren
in wetenschappelijk onderzoek.

Binnen Zorgscala vindt de afstemming en uitwisseling over
onderwerpen als doorstroom in de keten, verpleeghuiszorg
thuis, regionale achterwacht, innovatie, arbeidsmarkt en
duurzaamheid plaats.

Het Transfer Informatie Punt (TIP) waar we met vijf partijen
samen de ongeplande zorg organiseren voor een acuut
ontregelde thuissituatie.

Binnen de Vereniging Transmurale Zorg (VTZ) werken we
gezamenlijk aan thema'’s over informatie-uitwisseling en
bijvoorbeeld casemanagement dementie.

Met Spoedzorg Haaglanden trekken we in de regio samen
op ten aanzien van ongeplande zorg.



Sturingsmodel: Aandacht dichtbij

Per 1 juli 2022 is het nieuwe sturingsmodel ingevoerd, waarbij op alle
locaties waar op dat moment één Manager Zorg werkzaam was, deze is
aangesteld als Locatiemanager. Op de locaties waar meerdere

g il Managers Zorg werkzaam waren, is €én Manager Zorg geselecteerd als
i el 5 5. Locatiemanager.
FéE
F&E e er 1 i
\?bg e Daarnaast hebben alle locaties per 1 juli 2022 het mandaat ontvangen

om teamleiders aan te stellen. Een groot aantal teamleiders is inmiddels
gestart om integraliteit rondom de bewoners te stimuleren en meer
aandacht dichtbij voor medewerkers te realiseren.

Visie op leiderschap

In 2022 is een inwerkprogramma voor managers opgesteld, met
daarin onderdelen vanuit het Florence+ Programma. In 2023 is
Florence-brede aandacht voor de besturingsfilosofie en leiderschap
binnen de organisatie.

Daarnaast werken de teamleiders volgens de visie van Florence,
waarbij ze de teams begeleiden naar het behalen van resultaten op
het gebied van een positief werkklimaat, kwaliteit en veiligheid,
inhoudelijke doelen en financién.

Inzetbaarheid

Gedurende het jaar 2022 is de functie van teamleider ingevuld. Deze
medewerkers hebben een centrale rol gekregen in het verzuimproces.
Daarbij is aandacht gegeven aan de ontwikkeling van teamleiders,
waardoor zij inmiddels allemaal een brede basiskennis hebben op het
gebied van verzuim. Het doel is om die kennis de komende periode
verder uit te breiden door middel van workshops, en daarmee meer
sturing en grip te krijgen op het verzuim. Daarbij is gekozen om de
landing van het Eigen Regie Model onder de medewerkers meer vorm te
geven door aanpassing van de welkomstbijeenkomsten voor nieuwe
medewerkers en aandacht te geven aan het Eigen Regie Model in
teamoverleggen.

Stevige stem van het zorgpersoneel

Florence wil het verpleegkundig en verzorgend domein een grotere stem
geven in de besluitvorming over zorginhoudelijke onderwerpen. Daarom

is in 2022 gestart met de pilotrol ‘Chief Nursing Officer’ (CNO). De CNO

vormt een schakel tussen bestuur, beleid, professioneel verpleegkundig

en verzorgend handelen en de werkvloer. De CNO is onderdeel van alle
relevante zorginhoudelijke stuurgroepen.



In samenwerking met de PAR is de CNO bezig om hun effectiviteit en de
professionele zeggenschap binnen Florence te versterken. Dit is een
work-in-progress. Daarnaast heeft de CNO regelmatig overleg met de
eerste geneeskundige.

Ook buiten Florence is de CNO bezig met netwerken. Er zijn contacten
gelegd met andere (VVT en andere) organisaties in Nederland waarmee
de CNO kan sparren over professionele zeggenschap. Hierbij kan
gedacht worden aan andere CNO'’s of vergelijkbare functionarissen.
Daarnaast is de CNO aangesloten bij het CNO-netwerk en CNIO-
netwerk van V&VN en zijn daaruit contacten opgebouwd.
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Roosters in balans (borging en beheer)

Het roosterhandboek is in 2022 geimplementeerd binnen Florence
en het handhaven van de afspraken wordt door middel van audits
bekeken. Binnen het capaciteitsteam heeft een wisseling
plaatsgevonden. Dit heeft consequenties gehad op het doorvoeren
van veranderingen. Planners hebben zelfstandig het gekozen beleid
doorgevoerd. De bezettingseisen zijn op alle locaties en alle teams
gerealiseerd en door de Budget & Control tool binnen Ortec
(intramuraal) kan gestuurd worden op de inzet per dag, per team en
per locatie. Finetunen van deze aanpassingen kan in 2023 verder
toegepast worden.

De afspraken vanuit de vernieuwde CAO zijn opgenomen in het
roosterhandboek. Door het cyclische rooster draagt Florence bij aan
de ‘Roosters in balans’. Hierbij is uitgangspunt de kwaliteit van zorg
en leven voor alle bewoners en werkplezier voor de medewerkers.
Meer voorspellende roosters voor werknemers is hier onderdeel van.

Instroom en voldoende leuke collega’s

Het doel om de instroom van medewerkers te verhogen in 2022 is
behaald. In 2021 werden 423 nieuwe medewerkers aangenomen, in
2022 waren dit er 550. Er heeft dus een stijging plaatsgevonden van
127 ten opzichte van het jaar ervoor. In 2022 zijn 187 mensen met
een MUP/oproepcontract begonnen bij Florence.

Daarnaast is de focus gelegd op het verhogen van het aantal nieuwe
BBL (werken/leren) leerlingen. Hier is te zien dat de instroom van het
aantal nieuwe BBL-leerlingen is gestegen van 37 in 2021 naar 65
leerlingen in 2022.

Verder is gestart met het aannemen van medewerkers met een
ander profiel. Er is een begin gemaakt in 2022 waaruit
geconcludeerd is dat dit doorgetrokken dient te worden naar 2023
om het gestelde doel te behalen.
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Domotica — Sensara

In 2022 is de slimme sensortechnologie van Sensara doorontwikkeld
in de woonzorglocaties. Onder andere door het gebruik van Sensara
is op één locatie, Duinstede, in 2022 gestart met de pilot ‘Open
Deuren’. Hierbij zijn de eerste deuren van gesloten afdelingen
geopend om bewoners nog meer in vrijheid te laten leven. Hierbij
vindt uiteraard een continue afweging tussen de vrijheid en veiligheid
van bewoners plaats.

Vastgoedprojecten
In 2022 hebben de volgende vastgoedprojecten plaatsgevonden:

e Het beéindigen van het ontwikkelplan en het starten van
een nieuwe ontwikkeling voor de verbouw/renovatie van
locatie Westhoff.

e De uitvoering van herstelwerkzaamheden van de afdeling 2,
3 en 4 van locatie Mariahoeve.

e De planontwikkeling voor de nieuwbouw van locatie
Loevestein wordt voortgezet.

e De uitvoering van de renovatie van locatie Houthaghe.

e Verkennende gesprekken met de verhuurder Staedion over
planontwikkeling van locatie Oostduin.

¢ Opstart van de planontwikkeling van locatie Steenvoorde.

Verbouwing locatie Houthaghe

In 2022 liep de transformatie van Houthaghe tot verpleeghuis voor
bewoners met een zware zorgvraag door. Op 8 november 2022 is
het vernieuwde Houthaghe officieel geopend. Het vernieuwde
Houthaghe voldoet aan alle moderne eisen van zorg en wonen en is
een antwoord op de groeiende vraag naar zwaardere en complexere
ouderenzorg.



Gebruik van informatie

Cliénttevredenheidsonderzoek

Van december 2022 tot en met maart 2023 heeft het CTO onder
bewoners en vertegenwoordigers plaatsgevonden. Het CTO is
uitgevoerd door een onafhankelijk bureau Facit met een op maat

e gemaakte vragenlijst voor Florence. Deze vragenlijst is tot stand
- andn et gekomen in nauwe samenspraak met de Centrale Cliéntenraad. De
%‘%. vragen zijn gebaseerd op het Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg. Ook
% zijn de ‘ZorgkaartNederland-vragen’ gesteld. De antwoorden van de
% cliénten en vertegenwoordigers die daarmee ingestemd hebben, zijn

door Facit aangeleverd bij ZorgkaartNederland en daar
gepubliceerd.

Bewoners . Vertegenwoordigers
woonzorglocaties van bewoners

Rapportcijfer

Rapportcijfer
7 9 tevredenheid 8 3 tevredenheid over
I over medewerkers @ I medewerkers
7 7 Rapportcijfer algehele Rapportcijfer algehele
I tevredenheid Florence 1 tevredenheid Florence

Aanbeveling

Aanbeveling
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185 respondenten 192 respondenten

Kleuring aan kwaliteit
Naast het CTO is in 2022 een pilot gestart met betrekking tot narratief

verantwoorden. Hiervoor is de Groningen Wellbeing Indicator gebruikt.

‘i\ Deze vragenlijst focust zich op de acht domeinen van Leefplezier en
'/Q\O vraagt hoe belangrijk respondenten de domeinen vinden en hoe tevreden
' zij zijn. Op deze manier kunnen eventuele gaps gevonden worden. In

2023 worden de mogelijkheden om de Groningen Wellbeing Indicator uit
te  breiden en structureel onderdeel te maken van
kwaliteitsverantwoording onderzocht.

Daarnaast is in 2022 deelname gestart aan het Europese project
‘Verhalen met Zorg’ in samenwerking met de Leyden Academy, de
Universiteit van Barcelona en Prytanis (een Spaanse zorgorganisatie).
Tijdens dit project wordt samen met verzorgenden en
welzijnsmedewerkers bij- en nascholing ontwikkeld die hen ondersteunt
bij het inspelen op wensen van bewoners, gebaseerd op verhalend
onderwijs. Dit project loopt door in 2023.

\ 7/ .. .
@ Wetenschappelijke infrastructuur
In 2022 is informatie opgehaald over wat medewerkers belangrijk vinden
in onderzoek en projecten om te kiken wat nodig is om een

wetenschappelijk onderzoekklimaat binnen Florence te realiseren. Veel
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voorwerk heeft plaatsgevonden en op dit moment is Florence aan het
heroriénteren om wetenschappelijk onderzoek verder te faciliteren en uit
te bouwen.
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