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1. Inleiding

Dit kwaliteitsverslag heeft betrekking op de zorg en ondersteuning geboden vanuit de WLZ. In een
dynamische organisatie die zich richt op een breed aanbod aan zorg, begeleiding en diensten is dit
een beperkt onderdeel van onze gehele kwaliteitscyclus en is ons kwaliteitsdenken gericht op de
gehele organisatie van Comfortzorg.

In 2022 hebben we als organisatie weer verdere stappen gezet in de voorbereiding op de toekomst
van de zorg. Hierin was een belangrijk onderdeel de verdere introductie en doorontwikkeling van het
volledige pakket thuis: Comfortzorg Thuis Compleet. Deze ontwikkeling sluit goed aan op onze visie
en missie. De verdere introductie van zorgtechnologie is hiermee verbonden.

In dit verslag kunt u lezen hoe wij als Comfortzorg ons ontwikkelen en verbeteren. Wij willen daarbij
niet uit het oog verliezen dat het ervaren van de toegevoegde waarde van ons werk voor mensen in
de thuissituatie en het werkplezier voorop staan. Dit werkplezier geldt zowel voor onze medewerkers
als vrijwilligers en stagiaires/ studenten.

In Hoofdstuk 2 van dit verslag gaan we in op onze visie en het organisatieprofiel van Comfortzorg.
Hoofdstuk 3 tot en met 6 zijn gewijd aan de zorg en ondersteuning van de cliént en hoe professionals
en organisaties permanent leren en ontwikkelen. In de hoofdstukken 7 tot en met 10 komen de
randvoorwaarden voor goede zorg en ondersteuning aan bod.

De inhoud van dit verslag is afgestemd met de OR en RvC. De cliéntenraad is op de hoogte gesteld
van dit verslag.

Onze plannen voor 2023 zijn te vinden in het beleidsplan en daarmee samenhangende jaarplan voor
2023, onderdeel van ons kwaliteitshandboek.

Wij wensen u ook veel leesplezier bij dit kwaliteitsverslag 2022.

Hanni van den Broek, Directeur-Bestuurder Comfortzorg

April 2023
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2. Visie en Profiel

Comfortzorg biedt begeleiding, verzorging en verpleging aan iedereen: jong en oud, thuis en op
vakantie. Comfortzorg gaat uit van de mogelijkheden van mensen. Alle mensen. Samen met onze
klanten, medewerkers en (samenwerkings-)partners zorgen we ervoor dat het dagelijkse leven zo
zinvol en comfortabel mogelijk blijft wanneer er zorg en/of ondersteuning nodig is. Dit doen we door
aan te sluiten bij de wensen van de klant en te denken in mogelijkheden, ook als het gaat om
complexe situaties.

Comfortzorg is in maart 2009 begonnen als organisatie binnen de Thuiszorg, voor verzorging en
verpleging. Inmiddels is dit aanbod verbreed met een begeleidingstak, waarbij naast Volwassenen &
Senioren ook Jeugdigen & Gezinnen worden ondersteund.

De landelijke ontwikkelingen waarbij ouderen langer thuis blijven wonen en onze wens om mensen
zo lang mogelijk te ondersteunen bij een zinvol en comfortabel leven, maken dat Comfortzorg zich
meer en meer richt op het bieden van WLZ-zorg in de thuissituatie. Door ons brede palet aan
ondersteuningsmogelijkheden kunnen wij senioren ondersteunen waar nodig, eventueel geholpen
door onze samenwerkingspartners.

In 2022 zijn 36 cliénten door ons, in hun thuissituatie, ondersteund vanuit een WLZ-indicatie. Deze
ondersteuning wordt geboden vanuit onze drie teams, Heerenveen, Drachten en Leeuwarden. Deze
cliénten hadden de volgende zorgprofielen:

Profiel Aantal
3GGZW 1

LG 2 1

LG 6 2

VvV 4 3

VV 5 13

VV 6 8

VV 8 1

VG5 1 (MPT)

Hierbij is gebruik gemaakt van zowel de leveringsvorm Modulair Pakket Thuis (MPT) als Volledig
Pakket Thuis (VPT).

3. Persoonsgerichte zorg en ondersteuning
Vanuit de overtuiging dat de mens het waard is om een zinvol leven te leiden gaan we in gesprek met
onze cliénten over hun leven en wat nodig is om dit zo comfortabel mogelijk te leiden. Aan de hand
van dit gesprek wordt een persoonlijk zorgplan opgesteld. Dit wordt gedaan door een
zorgprofessional van tenminste niveau 3, deze zorgverlener is ook de Eerst verantwoordelijke van de
cliént en zal het zorgplan samen met de cliént periodiek evalueren. In geval van een WLZ indicatie zal
de wijkverpleegkundige (minimaal HBO niveau 5) samen met de cliént de toegewezen WLZ indicatie
omzetten naar een passend zorgplan. Als onderdeel hiervan kan Thuiszorg Technologie ingezet
worden, zoals beeldzorg, een medicijndispenser of een Luna (een digitaal device waarop de
dagstructuur van een cliént wordt getoond).

Periodiek wordt met cliénten een risico-inventarisatie uitgevoerd, waarbij veranderingen in de
lichamelijke en psychische conditie van de cliént worden besproken. Dit helpt onder andere om
eventuele gemiste signalen alsnog op te sporen en hierover het gesprek aan te gaan.
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In 2022 hadden wij als doel het product Comfortzorg Thuis Compleet (CTC) te ontwikkelen en
implementeren. Waarbij eerder en sneller te kunnen reageren op wijzingen in de omstandigheden
van de cliént, door middel van het organiseren van een lokaal netwerk in combinatie met een
periodieke doelmatigheidscheck. Hierbij wordt de regie gevoerd door de cliént en de
wijkverpleegkundige. We wilden in 2022 de Zelfredzaamheidsmatrix (ZRM) aanpassen naar een
specifiek instrument voor deze situaties. Uitwerking hiervan is beschreven onder hoofdstuk 10:
Gebruik van informatie. Het product CTC wordt door Comfortzorg momenteel aangeboden in een
appartementencomplex met woon-zorg combinatie, Nijlanstate in Leeuwarden. Hierbij heeft de
wijkverpleegkundige de codrdinerende rol, maar is er een samenwerking actief tussen verschillende
domeinen. Zoals thuiszorg, huisartsen, paramedici en SOG, maar ook de huishoudelijke hulp en
supermarkt. Periodiek vindt een multidisciplinair overleg plaats met als focus ‘zo lang mogelijk thuis,
tenzij...".

4. Wonen en welzijn

Bij het leven van een zinvol leven zijn de woonomgeving en de tijdbesteding belangrijke onderdelen.
Het sociaal netwerk, de invulling van hun dag en welke activiteiten onze cliénten met anderen
ondernemen zijn onderwerp van gesprek.

Indien aanwezig wordt ook met de mantelzorger overlegd over de invulling van de zorg en wordt het
gesprek aangegaan over de ervaring belasting als gevolg van het mantelzorger zijn. Waar mogelijk
bieden we ondersteuning of werken we samen met relevante partners (bijv. op gebied van
huishoudelijke ondersteuning of mantelzorgondersteuning).

Wanneer blijkt dat cliénten weinig zelfstandig kunnen ondernemen of wanneer een mantelzorger
baat heeft bij enige ontlasting biedt Comfortzorg ook de mogelijkheid voor deelname aan
dagbesteding, ClubCaffemed. Deze dagbesteding is met name gericht op (jong-)dementerenden en
wordt op twee locaties in Friesland aangeboden. Hierbij worden activiteiten uitgevoerd die zo goed
mogelijk aansluiten bij de leefwereld van onze cliénten en hen ook helpt om actief te blijven. Zo
wordt er samen eten gekookt en worden fysieke oefeningen gedaan, maar wordt ook deelgenomen
aan de Cultuursalon. Waarbij, in samenwerking met Ateliers Majeurs, een gevarieerd programma
wordt aangeboden op gebied van muziek en kunst.

Bij ClubCaffemed zijn we erg blij met de inzet van vrijwilligers, die ondersteunende werkzaamheden
uitvoeren zoals vervoer en meegaan met uitjes.

In 2022 zijn onze medewerkers geschoold in denken vanuit Positieve Gezondheid (/nstitute for
Positive Health). Hierbij ligt het accent niet op de ziekte, maar op de mensen zelf, op hun veerkracht
en op wat hun leven betekenisvol maakt. In 2023 zullen onze medewerkers daadwerkelijk met de
cliénten het gesprek hierover aan gaan.

5. Passende, veilige zorg en ondersteuning

Medicatieveiligheid

Medewerkers van Comfortzorg verzorgen het aanreiken en toedienen van de medicatie aan cliénten
indien de cliént niet meer goed in staat is zijn of haar eigen medicatie te beheren en/of in te nemen.
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Voor deze medicatieverstrekking is een geldige indicatie afgegeven. Medewerkers werken volgens de
veilige principes in de medicatieketen. In 2022 zijn we gebruik gaan maken van een medicatieapp die
gekoppeld is aan het systeem van de apotheek van cliénten. Dit verbetert de samenwerking met
apotheken, maakt het bestellen van nieuwe medicatie gemakkelijker en biedt veiligere
mogelijkheden voor dubbele medicatiecontroles.

WzD

De wet zorg en dwang (WZD) regelt dat cliénten alleen zorg krijgen die in het zorgplan is opgenomen
en waar de cliént mee instemt. Onvrijwillige zorg mag in principe niet worden toegepast, tenzij er
sprake is van ernstig nadeel. Als het niet lukt om een vrijwillig alternatief te vinden voor de
onvrijwillige zorg, wordt er meer (externe) deskundigheid ingeschakeld om mee te denken. Hiervoor
moet de zorgverlener een vastgelegd stappenplan doorlopen. Tot nu toe is deze vorm van
onvrijwillige zorg niet ingezet.

Wanneer hiervan wel sprake zal zijn kunnen we een beroep doen op de SOG van
samenwerkingspartner om met ons mee te denken in de uitvoer en het op de juiste manier
vastleggen van afspraken rondom de onvrijwillige zorg. In 2022 is tijdens een externe audit gebleken
dat onze medewerkers nog niet voldoende geschoold zijn in het werken met de WZD. Daarom zullen
we in 2023 verder inzetten op het vergroten van de kennis van onze medewerkers over de inhoud
van de Wet Zorg en Dwang en de consequenties hiervan in de praktijk.

Bevoegd en bekwaam

Medewerkers binnen Comfortzorg voeren alleen risicovolle handelingen uit als zij hiervoor zowel
bevoegd als bekwaam zijn. Van alle BIG geregistreerde medewerkers wordt verwacht dat zij de bij
Comfortzorg voorkomende voorbehouden en/ of risicovolle handelingen tweejaarlijks laten toetsen.

3M gesprek

Elke drie maanden vindt er een gesprek plaats tussen de wijkverpleegkundige en Eerste
Verantwoordelijke over de inhoud van de zorg; is deze nog passend, zijn er incidenten geweest, hoe
ervaart de cliént de zorg, is er sprake van overbelasting van mantelzorger etc. Voorafgaand aan dit
gesprek heeft de Eerst Verantwoordelijke deze onderwerpen besproken met cliént en eventuele
mantelzorger.

Teambesprekingen

Elke 8 weken is er een teamoverleg, waarbij naast organisatorische onderwerpen ook een
casusbespreking plaats vindt. Deze casus wordt ingebracht door een medewerker, waarbij
gezamenlijk gezocht wordt naar goede manieren om de juiste zorg en ondersteuning te bieden aan
de desbetreffende cliént. Hierbij is de mogelijkheid om externe professionals te laten aansluiten om
kennis te delen met onze medewerkers, te denken valt aan een gedragswetenschapper of een
casemanager dementie.
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6. Leren en ontwikkelen

In dit hoofdstuk laten we zien op welke manier binnen Comfortzorg geleerd en ontwikkeld is in 2022.
Het kwaliteitsmanagementsysteem, uitwisseling in een lerend netwerk, het onderzoeken van
incidenten, interne audits en klachten hebben daar een bijdrage aan geleverd.

Incidenten en calamiteiten

Meldingen van incidenten worden altijd besproken in het team waaruit de melding is gedaan. Deze
besprekingen hebben als doel het voorkomen van nieuwe soortgelijke meldingen, maar ook te leren
handelen op de juiste manier wanneer een incident nogmaals voorkomt.

Op basis van incidentmeldingen in 2021 is besloten gebruik te gaan maken van een medicatieapp,
waarmee mogelijk het aantal medicijnincidenten verminderd zou worden. Dit lijkt ook daadwerkelijk
geholpen te hebben. In 2021 waren er 23 medicijnincidenten, in 2022 waren dit er nog maar 8.

In 2022 hebben zich geen calamiteiten voorgedaan.

Lerend netwerk
In 2022 zijn wij lid geweest van verschillende lerende netwerken in de provincie Friesland.

- Ontwikkelgroep voor WLZ-zorg in de thuissituatie

- Palliatief netwerk Friesland

- Dementievriendelijk Heerenveen

- ‘Samenwerking in de Wijk’ binnen de gemeente Smallingerland.

Interne audits

Er zijn in 2022 interne audits uitgevoerd, waarbij onder ander duidelijk werd dat de invoer van de
medicatieapp als zeer positief wordt ervaren door de medewerkers.

Klachten

Er zijn in 2022 geen klachten binnengekomen die betrekking hebben op de WLZ-zorg.

HKZ audit

In oktober 2022 heeft er een HKZ audit plaatsgevonden bij Comfortzorg, om vast te stellen of het
managementsysteem van Comfortzorg voldoet aan de HKZ-normen. Tijdens deze audit zijn geen
tekortkomingen vastgesteld.

1GJ bezoeken

In september 2022 heeft de 1GJ ons bezocht op locatie Nijlanstate. Op basis van hun onderzoek
hebben zij geconcludeerd dat Comfortzorg voldoet aan zestien van de zeventien getoetste normen.
Aandachtspunt van de inspectie is dat het beleid over de Wet Zorg en Dwang aansluit bij de cliénten
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die in zorg zijn en dat cliénten erop moeten kunnen rekenen dat zorgverleners onvrijwillige zorg in de
thuissituatie herkennen.

Stage

Het belang dat wij aan ontwikkelen hechten komt onder andere tot uiting door het bieden van
meerdere stageplaatsen per jaar en mogelijkheden die geboden worden aan zij-instromers. Om deze
stages zo effectief mogelijk te laten zijn heeft iedere stagiair een eigen begeleider. Schooljaar 2021-
2022 hebben 7 MBO studenten en 7 HBO studenten stage gelopen bij Comfortzorg. Schooljaar 2022-
2023 waren dat eveneens 7 MBO studenten, 8 HBO studenten en 1 WO (orthopedagogiek voor de
richting Jeugd & Gezin) student.

7. Leiderschap, governance en management

Onze aansturing

Comfortzorg is een kleine overzichtelijke organisatie. De juridische structuur ziet er als volgt uit:
NijeWei B.V. is 100% aandeelhouder van Comfortzorg B.V. en Comfortzorg Contract BV. Mevrouw
J.T. van den Broek is 100% aandeelhouder van NijeWei B.V. Comfortzorg Contract B.V. is de
uitvoerende organisatie van alle vormen van zorg- en dienstverlening. De bestuurder is voorzitter van
het managementteam (MT) en neemt de besluiten. Het MT bestond in 2022 verder uit de
regiomanagers, de controller en de medewerker kwaliteit en beleid.

Medezeggenschapsraden en adviesraden

Onze medezeggenschapsraden zijn conform wet- en regelgeving betrokken geweest bij alle relevante
ontwikkelingen in de organisatie. De ondernemingsraad (OR) en de cliéntenraad kennen een eigen
jaarverslag dat zij intern publiceren.

De raad van commissarissen (RvC) vormt het maatschappelijk verantwoordingskader van onze
organisatie. Ze houdt op afstand toezicht over de algemene gang van zaken en het functioneren van
de bestuurder.

Verantwoording

Comfortzorg legt verantwoording af over de besteding van haar budget en over de wijze waarop de
B.V. wordt bestuurd. Dit doen we door middel van dit kwaliteitsverslag en de jaarrekening. Wet- en
regelgeving en de Governancecode Zorg vormen daarbij het uitgangspunt. De statuten van
Comfortzorg Contract B.V. en het reglement van de raad van commissarissen zijn in lijn met de
Governancecode Zorg.
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8. Personeelssamenstelling

Kernwaarden

Van nieuwe medewerkers van Comfortzorg wordt gevraagd of zij zich herkennen in een

aantal kernwaarden en van huidige medewerkers wordt gevraagd zich te blijven ontwikkelen in deze
kernwaarden. Het zijn kernwaarden van waaruit Comfortzorg ondersteuning wil bieden aan eenieder
die daar een beroep op doet: Plezier, Persoonlijk, Professioneel, Samenwerkingsgericht en
Ondernemend.

Strategische personeelsplanning

In 2022 is een strategisch personeelsplan opgesteld, waarmee is ingestemd door de OR. Het plan
geeft richting aan het beleid dat gevoerd wordt op gebied van personeel, welke externe
ontwikkelingen we zien en op welke manier Comfortzorg daarop in kan en wil spelen.

Comfortzorg ziet voor zichzelf de volgende uitgangspunten en uitdagingen als het gaat om
personeelsplanning:

o Uitbreiding personeel: Er is behoefte aan meer beschikbare uren c.q. meer personeel op alle
fronten, aangezien er door het huidig personeel te veel overwerk is en op bijna reguliere
basis gebruik gemaakt wordt van inhuur van derden. Uitbreiding is ook nodig om groei te
realiseren.

e We zien graag een flexibele schil van medewerkers in het primaire proces.

e De werktoedeling wordt meer per team georganiseerd. Daarbij speelt de wens naar meer
efficiency op gebied van inzet reistijd en caseload een rol.

e De omvang van contracten moet aanvaardbare risico’s opleveren.

o Erwordt door onze opdrachtgevers steeds hoger gekwalificeerd personeel gevraagd (vanuit
de JW voornamelijk SKJ geregisterde medewerkers en vanuit de ZVW minimaal Verzorgende
niveau 3). Dit levert vraagstukken op over de inzet van MBO geschoolde Begeleiders en
Helpenden.

Werving en selectie

Comfortzorg wil zichtbaar, herkenbaar, aansprekend en aantrekkelijk zijn voor nieuwe medewerkers.
Om in dit proces uniform naar buiten te treden is het proces van werving en selectie beschreven. Dit
proces is in de uitvoer echter nog niet optimaal, en is daarom in 2022 weer aan revisie onderhevig
geweest.

Daarnaast blijkt steeds meer dat potentiéle medewerkers ons minder gemakkelijk vinden dan
potentiéle detacheerders. Om die reden lijkt het nuttig zelf meer outreachend aan het werk te gaan
en minder af te wachten tot potentiéle medewerkers ons gevonden hebben.

Ontwikkelplan

Comfortzorg ziet graag dat medewerkers zich blijven ontwikkelen. Dit zorgt voor blijvend
enthousiasme van de medewerker zelf, maar ook voor blijvend goede en wellicht steeds betere zorg
en begeleiding voor onze cliénten. Deze houding vragen wij ook van onze medewerkers en zijn
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onderwerp van gesprek binnen de Functionerings- en Beoordelingscyclus. Hierbij ligt de focus op het
behoud van goede medewerkers die bereid zijn beter te worden. Ontwikkeling is tenslotte ook de
verantwoordelijkheid en, zo men wil, keuze van de medewerker zelf.

Veel van onze medewerkers zijn V&VN geregistreerd, wat een extra externe prikkel geeft om te
blijven ontwikkelen. Zowel voor deze, als voor niet geregistreerde medewerkers, is de Comfortzorg
Academy (CZA), het online leerplatform waar naast online trainingen ook ingeschreven kan worden
voor fysieke trainingen en toetsingen.

Verzuimpercentage

Ondanks de inzet voor goede arbeidsomstandigheden is er regelmatig (langdurig) verzuim door
medewerkers. Het gemiddeld verzuim onder medewerkers lag in 2022 op 11,89%.

In 2022 is Comfortzorg veranderd van bedrijfsarts. Alle medewerkers worden nu door dezelfde
bedrijfsarts gezien en er is direct contact tussen de bedrijfsarts en leidinggevenden van Comfortzorg.
Op die manier kan betere begeleiding ingezet worden tijdens verzuim en kan beter passende re-
integratie worden ingezet wanneer dat van toepassing is.

9. Hulpbronnen, omgeving en context

Doorontwikkeling Kwaliteitsmanagement systeem

In 2021 is Q-link in gebruik genomen, een softwareoplossing voor ons
kwaliteitsmanagementsysteem. Hierin is ons kwaliteitshandboek opgeslagen, worden onze
registraties van onder andere incidenten en klachten vastgelegd en voeren wij voor onze processen
risicoanalyses uit. Het systeem helpt ons controle te voeren over onze kwaliteitscyclus en te blijven
leren. In 2022 hebben we de inhoud en werking van dit systeem verder op onze werkwijze
aangepast, waardoor het ons nog beter ondersteund in het verbeteren van onze kwaliteit.

De inzet van zorgtechnologie

Onze medewerkers maken steeds meer gebruik van zorgtechnologie om nog beter aan te kunnen
sluiten bij de wensen en vragen van onze cliénten. Zo bieden wij onze cliénten aan gebruik te maken
van een Medido (medicijndispenser), hebben wij contact met onze cliénten via beeldbellen en biedt
de LUNA cliénten met dementie ondersteuning voor het overzicht op hun dagstructuur.

Zeker tijdens lockdowns als gevolg van corona boden deze digitale devices uitkomst om cliénten de
juiste zorg te kunnen blijven bieden.
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10. Gebruik van informatie

Comfortzorg Thuis Compleet vragenlijst

Ons plan voor 2022 was een goed screeningsinstrument te ontwikkelen, waarbij de wensen en
behoeften van cliénten in kaart gebracht worden in relatie tot de mogelijkheden (ook in innovatief
opzicht) en het beschikbare budget binnen een WLZ-zorg thuis indicatie. Met behulp van een SOW-
subsidie wilden we de ZRM-huishoudens aanpassen tot een bruikbaar instrument. Helaas is de
betreffende SOW subsidie niet toegekend, waardoor deze vragenlijst niet is ontwikkeld.

Wel is, zoals eerder beschreven, in 2022 de vragenlijst voor Positieve Gezondheid en het gesprek
daarover geimplementeerd voor onze cliénten Verzorging en Verpleging. Dit helpt om het
inhoudelijke gesprek met de cliént aan te gaan. De link met het beschikbare budget is daarmee niet
gelegd.

Zorgkaart Nederland

Om cliéntbeoordelingen te meten, maken we onder andere gebruik van ZorgkaartNederland. We
vinden het belangrijk om de mening van de cliénten en hun naasten te kennen. In 2022 zijn er 19
nieuwe waarderingen bijgekomen. Het gemiddelde cijfer hiervan is een 8.3. De meeste van deze

waarderingen zijn voortgekomen uit doorlevering van de PREM-vragenlijst.

PREM

In 2022 is een cliénttevredenheidsonderzoek bij onze WLZ cliénten uitgevoerd met behulp van de
PREM (Patiént Reported Experience Measure). Dit is een (korte) vragenlijst die patiénten invullen
waarin wordt gevraagd hoe patiénten hun zorg (hebben) ervaren. Deze uitvraag is in samenwerking
met Nedap Healthcare, onze ECD leverancier, uitgevoerd. Aangezien de vragenlijst ook gebruikt is bij
onze Zvw cliénten geeft de uitkomst een integraal beeld van de tevredenheid van al onze cliénten
Verzorging en Verpleging. Onze zorg werd gemiddeld beoordeeld met een: 8.7. Onze cliénten gaven
aan het meest tevreden te zijn met de deskundigheid van onze medewerkers en de persoonlijke
aandacht die ze van hen krijgen. Een aantal cliénten gaven ook punten waarop ze graag
verbeteringen zien. Onderwerpen die ze noemen zijn: graag een vast team, nog meer geholpen
worden op regelmatige tijden en regelmatiger contact met de mantelzorger. Dit zijn punten waar we
mee aan de slag zijn gegaan.
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