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Deel I Maatschappelijk Verslag

Voorwoord

Voor u ligt het jaardocument van OsiraGroep over het jaar 2009.

OsiraGroep heeft de ambitie om de beste zorgverlener te zijn van groot Amsterdam.
Deze ambitie is vastgelegd in ons ondernemingsplan 2007-2011 dat ook in 2009 het
richtsnoer vormde voor onze activiteiten. In de acht gouden regels hebben we onze
missie en onze kernwaarden vertaald op gedragsniveau. Zodat onze medewerkers
weten hoe zij een bijdrage kunnen leveren aan onze ambitie, missie en doelstellingen.
Onze kernwaarden - kreatief, enthousiast, resultaatgericht en samen, afgekort Kers -
zijn inmiddels goed bekend in de organisatie en inspireerden enkele medewerkers van
het facilitair bedrijf tot het ontwerpen van het Kers kwartetspel.

De afdeling kwaliteit heeft een uitstekende bijdrage geleverd aan het faciliteren van
de zorg in de locaties. Het kwaliteitsmanagement systeem staat als een huis en de
mystery visits motiveren om beter te presteren. Het harmoniseren van de primaire
werkprocessen vormt de opmaat voor de introductie van het elektronisch cliént
dossier in 2010.

Begin 2009 fuseerde OsiraGroep bestuurlijk met Amstelring, waardoor het werkgebied
Groot Amsterdam werd uitgebreid met Amstelland en de Meerlanden.

Samenwerking was in eerste instantie gericht op een zestal speerpunten, waaronder
de vorming van een gezamenlijke thuiszorgorganisatie en integratie van de
ledenservice. Eind 2009 is een van de drie bestuurders van de bestuursstichting
Amstelring OsiraGroep teruggetreden en is besloten tot een versnelde integratie in
2010.

Transitie en bedrijfsvoering waren de overheersende thema’s in 2009.

In 2009 werden maar liefst zeven nieuwe voorzieningen opgeleverd: Vrankendijke
(activiteitencentrum), de kleinschalige woonvoorziening voor mensen met een
somatische aandoening Jatopa, de kleinschalige voorziening voor mensen met een
psychogeriatrische handicap Scala, de kleinschalige voorzieningen De Meijboom en
Daquerre voor mensen met een lichamelijke handicap, het eerste deel van de
nieuwbouw van Het Schouw en last but not least het prachtig gerenoveerde
zorgcentrum De Rietvinck. Samen met het ROC van Amsterdam realiseerden we in De
Rietvinck een geheel nieuw concept, het zorgcollege. Dagelijks werken er leerlingen
en stagiaires van verschillende disciplines onder leiding van professionele
werkcoaches.

Het realiseren van zeven transitieprocessen tegelijk was alleen mogelijk door de inzet
van vele betrokken medewerkers, die de woonwensen van cliénten matchten met de
nieuwe voorzieningen. Financieel trekken transities een grote wissel op de lopende
exploitatie ondanks de beschikbare frictievergoedingen m.n. door initiéle leegstand en
andere aanloopverliezen. Voor nieuwe concepten zoals het zorgcollege zijn ondanks
de nadruk die het kabinet legt op innovatie geen aanvullende subsidies beschikbaar.

Veel tijd en aandacht ging uit naar de bedrijfsvoering in verband met de zoveelste
systeemwijziging, dit maal de introductie van zorgzwaartebekostiging.

Tegenvallend was het uitblijven van de verpleeghuismiddelen in de lopende begroting,
terwijl tegelijkertijd een reductie en interne herallocatie aan de orde was in verband
met de zorgzwaartepakketten. Het effect op de begroting bedroeg ruim 3 miljoen
euro.

In de regio oost/zuidoost is een bedrijffsmodel ontwikkeld dat leidinggevenden greep
geeft op de fluctuerende productie in relatie tot de personeelsinzet. Naast de met
Zorgwerk ontwikkelde digitalisering van de werkbriefjes van flexmedewerkers geeft
dit real time zicht op de ontwikkeling van de exploitatie op afdelingsniveau.



Bestuurlijk blijft het overigens een opgave om in dit verband ziel en zakelijkheid met
elkaar te blijven verbinden.

Zorgzwaartebekostiging is overigens een term die enige nuance behoeft. Feitelijk is er
sprake van cliéntvolgende bekostiging op basis van zorgzwaarte. De vraag is of
invoering hiervan in alle aspecten doordacht is geweest. Immers, solidariteit is niet
meer vanzelfsprekend, omdat interne kruissubsidiéring niet meer mogelijk is nu de
zorg op cliéntniveau verantwoord moet worden. Ook de implicaties voor de roosters
van medewerkers zijn fors, omdat de zorgactiviteiten zich niet zomaar verhouden tot
de gemiddeld achturige werkdag van medewerkers. Om de werkprocessen rond
cliéntvolgende bekostiging te optimaliseren is Accezz international ingeschakeld.
Samen met uitvoerende medewerkers worden werkprocessen herijkt, zodat
activiteiten van medewerkers corresponderen met de zorgactiviteiten van cliénten in
dit systeem van cliéntvolgende bekostiging.

De toekomst van de zorg is ongewis bij het uitblijven van duidelijke uitspraken over
de precieze inhoud van de zorg, die betaald zal worden uit de AWBZ. Helder is dat de
zorg straks minimaal vier componenten kent: AWBZ, Wmo, zorgverzekering en eigen
betalingen van de burger. Dat compliceert het componeren van de individuele zorg
aan burgers.

Het is tijd voor een publiek debat over de vraag wat wij in dit land over hebben voor
de zorg aan ouderen en kwetsbare mensen. Het wordt tijd dat politiek en overheid
hun beslissingen daarover onomwonden uitleggen aan de samenleving, zodat deze
taak niet terechtkomt bij de zorgaanbieder (die daarin geen stem heeft). En het is te
hopen dat bij een volgende voorgenomen systeemwijziging de vraag voor welk
probleem deze wijziging een oplossing vormt, leidend is.

Raad van Bestuur Amstelring OsiraGroep

Willeke Stadtman en Harry Moeskops

Amsterdam, mei 2010



Jaarverslag Raad van Toezicht

Aanvang 2009 fuseerde OsiraGroep bestuurlijk met stichting Amstelring. In het vorige
jaarverslag bedankten wij al de acht leden van de oude Raad van Toezicht, die soms
(zeer) lang verbonden waren aan OsiraGroep en rechtsvoorgangers.

De op 26 februari formeel gestarte bestuursstichting Amstelring OsiraGroep kent een
nieuwe Raad van Toezicht, startend met vijf personen, waarvan drie afkomstig uit
OsiraGroep en twee uit Amstelring. In maart is voor de nieuwe stichting een voorzitter
aangetrokken die geen binding had met OsiraGroep of Amstelring, zijnde drs. A.T.J.
Krol. In juli is mevrouw M.F.D. Waling-Huijsen benoemd in de Raad van Toezicht, op
voordracht van de Centrale Cliéntenraden.

De Raad van Toezicht bestaat per ultimo 2009 uit zeven leden, zijnde het statutair
vastgelegde maximum. Hieronder is de samenstelling weergegeven.

Samenstelling Raad van Toezicht vanaf 30 januari 2009*

Naam Functie (Neven )functie

Drs. A.T.J. Krol? | Voorzitter RvT e Voorzitter Raad van Commissarissen
Unirobe/Meeus groep B.V

e Voorzitter Raad van Commissarissen Blue Sky
Groep B.V.

e Lid Raad van Commissarissen M.]. de Nijs en

Zonen Holding B.V.

Voorzitter Raad van Toezicht Spaarne Ziekenhuis

Voorzitter Raad van Commissarissen MVGM

Lid Raad van Commissarissen VB Groep B.V.

Lid Raad van Commissarissen Ymere

Dr. H.J. van Voorzitter
Alphen Auditcommissie

Penningmeester Pieter van Foreeststichting

Bestuurslid Regionaal College van Beheerszaken

Noord-Holland

e Penningmeester Samenwerkende
Dierenorganisaties Hoofddorp

e Penningmeester Stichting Gezondheidscentrum
Schalkwijk

e Voorzitter van de vereniging tot het oprichten van
een woongemeenschap voor en door ouderen in
Vijfhuizen

e Bestuurslid Huisartsenvereniging Zuid-
Kennemerland

e Bestuurslid Stichting Spoedpost Zuid-
Kennemerland

e Penningmeester Stichting Kerk zonder grenzen

e Voorzitter Kerkenraad Prot. gemeente Vijfhuizen

Drs. H. van der | Secretaris RvT | ¢ Directeur/bestuurder woningstichting Eemland

Velden en lid audit- Wonen
commissie
Mr. Ing.C. Vice-voorzitter | e« Director Legal Services E&M KLM
Overhage commissie e Voorzitter Stichting Woningraad Schipholbedrijven
Kwaliteit en e Voorzitter RvC Woongroep Holland
Veiligheid
R.C. Borgstede | Lid audit- e Director Finance SCH Nederland BV, SCC Services
commissie BV en ETC BV
e Lid bestuur werkgeversvereniging ICT
Mr.J.G.]. Vice-voorzitter | ¢ Partner bij Stibbe

! Gezien de fusie, alsmede het niet gelijktijdig aantreden van alle nieuwe leden van de Raad van
Toezicht, is ervoor gekozen om niet te vermelden hoeveel vergaderingen elk lid in 2009 heeft
bijgewoond.
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Janssen ¢ R.C. Oude Armenkantoor (secretaris)
e Arbiter-jurist St. Arbitrage-Instituut Bouwkunst
¢ Annotator en lid redactieraad Bouwrecht
e Lid bestuur en arbiter Nederlands Arbitrage
Instituut Rotterdam
Mevr.M.F.D. Lid op o Directeur/eigenaar Bureau Met Waarden Helen, De
Waling-Huijsen® | voordracht van Zilk
de e Lid Raad van Toezicht De Waerden,
cliéntenraden, Heerhugowaard
Voorzitter e Raad van Advies voor Levensbeschouwelijke zaken
commissie Spaarne Ziekenhuis Hoofddorp
Kwaliteit en e Stuurgroep FCB WIK, dienstverlenen in
Veiligheid arbeidsvraagstukken

Leden van de Raad van Toezicht OsiraGroep die per 30 januari aftraden en niet
terugkeerden in de Raad van Toezicht van de nieuwe bestuursstichting, zijn: mevrouw
Van Onna en de heren Van der Lugt, Wolzak, Doets en Van Leeuwen. Voor de
volledige gegevens van deze toezichthouders verwijzen wij naar DigiMV.

De Raad van Toezicht hanteert de aanbevelingen uit de Zorgbrede Governance Code.
Deze zijn vastgelegd in het reglement van de Raad van Toezicht. De onafhankelijkheid
van de leden van de Raad van Toezicht is statutair bepaald.

De eisen die gesteld worden aan leden van de Raad van Toezicht zijn eveneens
vastgelegd in de statuten en het reglement van de Raad van Toezicht. In verband met
de fusie met Amstelring is in 2008 een nieuwe profielschets voor leden van de Raad
van Toezicht opgesteld, in overleg met de voorzitters van beide Raden van Toezicht.
Deze profielschets is door beide Raden van Toezicht vastgesteld en is gehanteerd bij
de vorming van de nieuwe Raad van Toezicht voor de fusieorganisatie.

In de Raad van Toezicht zijn belangrijke disciplines goed vertegenwoordigd:Kwaliteit,
Personeel & Organisatie, Financién, Juridische zaken en vastgoed.

In november van het verslagjaar trad de heer Van Fulpen terug als lid van de Raad
van Bestuur van de bestuursstichting. De Raad van Toezicht wil de heer Van Fulpen
op deze plaats danken voor zijn inzet en betrokkenheid in de 18 jaar dat hij
verbonden was aan Amstelring, rechtsvoorgangers van Amstelring en de
bestuursstichting Amstelring OsiraGroep.

De Raad van Toezicht vergaderde 9 keer (28/1,2/3,30/3,6/5,25/5,27/7, 1/10, 16/11
(themabijeenkomst) en 16/12) in het verslagjaar. De Raad van Bestuur was bij deze
vergaderingen aanwezig. De Raad van Toezicht kan overigens aangeven zonder
bestuurders te willen vergaderen over een of meer agendapunten.

Verder vonden twee extra vergaderingen van de Raad plaats, op 16 september en 20
oktober 2009. Beide vergaderingen gingen over de financiéle resultaten bij
fusiepartner Amstelring en de mogelijke consequenties daarvan, alsmede het zoeken
van oplossingen. Naast de reguliere vergaderingen voerde een delegatie van de RvT
gesprekken met de Ondernemingsraden van Amstelring en OsiraGroep en de centrale
cliéntenraden. De RvT bracht een werkbezoek aan locatie Floriande (Amstelring).

De Raad van Bestuur informeerde de Raad van Toezicht schriftelijk en mondeling over
al die zaken die bepalend zijn voor de strategie en de risico’s van OsiraGroep. In het
bijzijn van de accountant is het financiéle jaarverslag 2008 besproken.

In het verslagjaar besprak de Raad van Toezicht de volgende onderwerpen:

e Jaardocumenten 2008

e Begrotingen 2010

e Financiéle situatie

e Gewijzigd Reglement Raad van Bestuur, Raad van Toezicht, Auditcommissie

¥ Vanaf 28 juli 2009




Fasering Juridische fusie

Zorg op IJburg

Positie van het hulpmiddelencentrum
Prioriteitenplan eerste helft 2010

o Kwaliteit en kwaliteitskader

e Inspectierapporten

e Midterm review

e Benoeming voorzitter en lid op voordracht van de centrale cliéntenraden
e Bezoldiging toezichthouders

e Arbeidsvoorwaarden bestuurders
e Treasurystatuut

e Organisatie-audit Amstelring

e Culicom

[ ]

[ ]

[ ]

[ ]

Jaarlijks beoordeelt de Raad van Toezicht het functioneren van de leden van de Raad
van Bestuur individueel en collectief door middel van gesprekken met de betrokken
bestuurders. Jaarlijks evalueert de Raad van Toezicht het eigen functioneren. Dit
gebeurde ook in het verslagjaar.

Remuneratiecommissie

De Raad van Toezicht kent een remuneratiecommissie. De heren Krol en Janssen
vormen deze remuneratiecommissie. De remuneratiecommissie rapporteert aan de
RvT. De remuneratiecommissie houdt functioneringsgesprekken met de leden RvB.
Begin van het boekjaar worden beoordelingsdoelen voor het functioneren van de RvB
vastgesteld. In deze gesprekken kunnen de RvB-leden ook hun mening over het
functioneren van de RvT geven.

De Raad van Toezicht kent een jaarlijkse remuneratie die voldoet aan de
aanbevelingen van de NTVZ. De voorzitter ontvangt € 14.000,-, de vice-voorzitter en
voorzitter auditcommissie € 10.000,- en de leden € 7.000,- per jaar. Bovenstaande
laat onverlet dat elke lid van de RvT het recht heeft af te zien van de vergoeding,
terwijl de accountability voor iedereen hetzelfde is.

De verantwoording in DigiMV over de remuneratie van de toezichthouders gebeurt
zowel door Amstelring als door OsiraGroep.

Instelling commissie Kwaliteit en Veiligheid

De RvT vindt het belangrijk om een zorggerelateerde commissie te hebben, gericht op
de kwaliteit. Dit leidde tot de oprichting van de commissie Kwaliteit en Veiligheid aan
het einde van het verslagjaar. De commissie bestaat uit mevrouw Waling-Huijsen
(voorzitter) en de heer Overhage. In december vergaderde de commissie voor de
eerste keer.

Instelling auditcommissie

De heren Van Alphen (voorzitter), Van der Velden en Borgstede vormen de

auditcommissie. De commissievergaderingen worden één a twee weken voor de RvT-

vergaderingen gepland. Deze commissie vergaderde in het verslagjaar vijf keer om,

samen met een delegatie van de Raad van Bestuur, de financiéle bedrijfsvoering en

resultaten te bespreken. De auditcommissie rapporteert haar bevindingen aan de

Raad van Toezicht. De hieronder genoemde onderwerpen kwam derhalve ook aan de

orde in de vergaderingen van de RvT:

- Begroting 2010, inclusief projecten

- Jaarrekeningen 2009 OsiraGroep, Amstelring en BV Huishoudelijke Hulp
Amstelring/OsiraGroep

- Treasurystatuut

- Plan van aanpak Taakstelling DienstMarktCombinatie Overdag bij Ons

- Vastgoed

Amsterdam, 12 mei 2010
Raad van Toezicht






1. Uitgangspunten van de verslaggeving

OsiraGroep volgt met dit Maatschappelijk Verslag de indeling van het document
Jaarverantwoording Zorginstellingen 2009 zoals gepubliceerd door het CIBG. Over het
verslagjaar 2009 leggen wij verantwoording af op het niveau van OsiraGroep.

OsiraGroep hanteert het INK-model als instrument voor de besturing en verdere
ontwikkeling van de organisatie. Fusiepartner Amstelring gebruikt hetzelfde model.
Het model verbindt de inzet en de inspanningen van de organisatie met de waardering
van klanten, medewerkers en maatschappij. Het INK-model helpt om te sturen en te
verbeteren als de resultaten achterblijven bij de verwachtingen. Bij het opstellen van
het Ondernemingsplan 2007-2011 en bij het opstellen van de jaarplannen per
bedrijfsonderdeel, is gebruik gemaakt van het INK-model. Ook dit schept duidelijkheid
en zekerheid.

Veel zorg- en bedrijfsprocessen werden opnieuw beschreven of heringericht. Dit hing
samen met zowel de invoering van Zorgzwaartepakketten (ZZP’s) als met de
voorbereidingen op het Elektronisch Cliénten Dossier (ECD).

Dit Jaardocument is het resultaat van intensieve samenwerking door diverse
medewerkers van OsiraGroep op alle niveaus. Een werkgroep bestaande uit leden van
het Managementteam voerde de codrdinatie, met de bestuurssecretaris als
eindredacteur. De disciplines Financién, Kwaliteit, Communicatie en het
bestuurssecretariaat waren hierin vertegenwoordigd. Bijdragen zijn geleverd door alle
bedrijfsonderdelen, de Raad van Toezicht en de Raad van Bestuur.



2. Profiel van de organisatie

2.1 Algemene identificatiegegevens
Stichting OsiraGroep

Nachtwachtlaan 20

1058 EA Amsterdam

Telefoon: 020 7560000

KVK 34242762

E-mail: raadvanbestuur@osiragroep.nl
Website: www.osiragroep.nl

2.2 Structuur van OsiraGroep

Stichting OsiraGroep is actief op het gebied van verpleging, verzorging en thuiszorg

voor ouderen en mensen met lichamelijke beperkingen. Dit alles in de ruimste zin van

het woord. De zorg- en dienstverleningsactiviteiten van het primaire proces zijn
geografisch georganiseerd en worden uitgevoerd in vier regio’s. De stedelijke
bedrijfsonderdelen Thuiszorg en Groepspraktijk, en de onderdelen Bedrijfsvoering,
ICT, PO&O, Marketing, Communicatie, Kwaliteit & Innovatie, Vastgoed &
Projectontwikkeling en het Facilitair Bedrijf zijn op concernniveau gepositioneerd.

Regio’s en locaties OsiraGroep

West I

Woonzorgcentrum A.H. Gerhardhuis
Woonzorgcentrum Leo Polak
Woonzorgcentrum De Klinker
Groepswonen Saaftingestraat
Groepswonen Wolbrantskerkweg
Ondersteund Wonen Zoelenkerkstraat
Ontmoetingscentrum De Wachter
Ontmoetingscentrum Joannes de Deo
Groepswonen Scala

Nieuwe Seneca

Groepswonen Westerstraat
Activiteitencentrum Vranckendijke
Verzorgd wonen Ookmeerwedflat

Noord/Centrum/Zuid
Woonzorgcentrum Het Schouw
Woonzorgcentrum Vreugdehof
Woonzorgcentrum Bernardus
Woonzorgcentrum De Rietvinck
Groepswonen Noordhollandstraat
Ondersteund wonen Albatros
Ondersteund wonen Berkenstede
Dienstencentrum Ananasplein
Activiteitencentrum Amstelrade Laan van
Kronenburg

West II

Woonzorgcentrum De Drie Hoven
Woonzorgcentrum De Bogt/Westerbeer
Groepswonen Jatopa

Buurtkamer Delflandplein

Oost/Zuidoost

Woonzorgcentrum Sint Jacob
Woonzorgcentrum De Venser
Woonzorgcentrum Willem Dreeshuis
Servicepunt Tesla

Ondersteund Wonen Park de Meer

Op IJburg zijn de locaties®:

Ondersteund Wonen De Veste
Ondersteund Wonen Meijboom
Ondersteund wonen Daguerre

Stichting OsiraGroep bestuurt een aantal andere stichtingen, te weten Stichting

Fontis, Stichting Amstelrade en Stichting CareWest en neemt deel aan een consortium

dat de Stichting Dienstverlening en Zorg IJburg bestuurt. Daarnaast is OsiraGroep
(mede) eigenaar van een aantal BV's: BV Flexira, BV Gerimedica en de BV Hulp bij
Huishouding Amstelring/OsiraGroep (samen met Stichting Amstelring).

Nadere toelichting:

- Flexira BV is een 100% dochter van OsiraGroep waarin het flexpersoneel van
OsiraGroep is ondergebracht. De BV is per 12 november 2007 opgericht.

- BV Huishoudelijke hulp Amstelring/OsiraGroep: BV is in het kader van de Wmo
eind 2007 opgericht en vanaf 1 januari 2008 actief. Vanuit de BV wordt onder de
eigen merknamen hulp bij het huishouden geleverd in diverse werkgebieden.

4 Deze vestigingen vallen functioneel onder aansturing van de directeur West I (tot mei 2009: de

directeur Groepspraktijk)
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- Stichtingen Fontis en Amstelrade. Dit betreft vastgoedstichtingen waarin het
vastgoed in eigendom is ondergebracht. Deze worden meegeconsolideerd in de
Jaarrekening van Stichting OsiraGroep. (NB: dit zijn dus geen ‘echte’
deelnemingen, maar stichtingen die deel uitmaken van OsiraGroep)

- GeriMedica BV: BV, opgericht op 3 juli 2007 door VUmc, Aveant, Evean en
OsiraGroep. De BV biedt verpleeghuisartsen en zorgorganisaties een compleet
praktijkmodel voor de medische zorg aan kwetsbare ouderen en chronisch zieken.
OsiraGroep heeft een klein belang in deze BV.

- Stichting Dienstverlening en Zorg IJburg: Stichting is op IJburg verantwoordelijk
voor alle thuiszorg, medische en paramedische zorg, hulp bij psychische
problemen, woonbegeleiding, welzijns- en andere diensten. In de Stichting
participeren Arkin, Cordaan en OsiraGroep.

- Stichting CareWest heeft als doel het realiseren en ontwikkelen van een
geintegreerd aanbod van zorg en dienstverlening en de daarbij behorende
zorginfrastructuur in Amsterdam-West. OsiraGroep heeft volledige zeggenschap in
CareWest. De Stichting is opgericht op 6 augustus 2003 en de laatste
statutenwijziging vond plaats op 3 oktober 2007.

- BV Thuiszorg V&V Amstelring/OsiraGroep:BV is eind 2008 opgericht, maar
vooralsnog leeg gebleven. Bedoeling is om in de BV de thuiszorgmedewerkers van
Amstelring, respectievelijk OsiraGroep. Vanuit de BV zal onder de eigen
merknamen thuiszorg V&V geleverd worden in diverse werkgebieden.

Toelatingen

OsiraGroep kent de volgende toelatingen:

- Verpleging, Persoonlijke verzorging, uitleen verpleegartikelen, ondersteunende
begeleiding, behandeling, verblijf en activerende begeleiding.

Bestuurlijke structuur

OsiraGroep kent een Raad van Toezichtmodel met een tweehoofdige (tot en met
medio november: driehoofdige) Raad van Bestuur. Het besturingsmodel is gebaseerd
op het proces van strategische controle, waarbij de Raad van Bestuur
verantwoordelijk is voor het strategisch beleid. De directeuren vormen het tweede
besturingsniveau. Zij zijn binnen de door de Raad van Bestuur vastgestelde kaders
integraal verantwoordelijk voor de uitvoering van het beleid. Directeuren kunnen
taken en verantwoordelijkheden delegeren aan managers op het derde
besturingsniveau. Het vierde niveau bestaat uit de teamleiders.
Verantwoordelijkheden, zoals budgetverantwoordelijkheid, kunnen maar eenmaal
gedelegeerd worden.

Een organogram van Stichting OsiraGroep treft u op de volgende pagina aan.
Medezeggenschap

De medezeggenschap van cliénten is ingericht door middel van lokale cliéntenraden
per locatie en een centrale cliéntenraad (CCR).

De medezeggenschap van medewerkers is vormgegeven door middel van één

Ondernemingsraad (OR) voor OsiraGroep. In hoofdstuk 3 treft u uitgebreide verslagen
aan van de activiteiten van cliéntenraden en OR.
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2.3 Kerngegevens
2.3.1 Kernactiviteiten en nadere typering

Kernactiviteiten zijn het bieden van wonen/verblijf, zorg en dienstverlening aan
ouderen en lichamelijk gehandicapten. Al deze activiteiten worden in het publieke

domein gerealiseerd. OsiraGroep kent geen private activiteiten.

OsiraGroep levert de onderstaande typen zorg en diensten:
¢ Huishoudelijke verzorging

¢ Persoonlijke verzorging

e Verpleging

¢ Ondersteunende begeleiding

¢ Ambulante woonbegeleiding

¢ Activerende begeleiding

¢ Behandeling

e Dieetadvisering

¢ Verblijf

Daarnaast biedt OsiraGroep mantelzorgondersteuning, casemanagement, tijdelijk
verblijf, ontmoeting, restauratieve voorzieningen en ledenservice. Onze missie is dat
wij ons graag inzetten om samen met onze cliénten oplossingen te zoeken en te
vinden die het leven prettiger en aangenamer maken. Via onze ledenservice bieden

wij onze leden een breed palet aan diensten, cursussen en producten.

OsiraGroep kent de volgende doelgroepen:

e Mensen met psychosociale problemen

e Mensen met een lichamelijke beperking

* Mensen met een zintuiglijke beperking

¢ Mensen met een somatische handicap

e Mensen met een psychogeriatrische aandoening of beperking
e Dak- en thuislozen

2.3.2 Cliénten, capaciteit, productie, personeel en opbrengsten
Kerngegevens VVT exclusief jeugdgezondheidszorg en kraamzorg

Kerngegeven Aantal/bedrag
Cliénten

Aantal cliénten met zorg en verblijf per einde verslagjaar 1.759
Waarvan ZZP-cliénten met zorg en verblijf 1.759
Aantal cliénten dagactiviteiten per einde verslagjaar 391
Aantal extramurale cliénten exclusief cliénten dagactiviteiten per einde 678
verslagjaar

Capaciteit

Aantal beschikbare plaatsen met verblijfszorg per einde verslagjaar 2.488
Productie

Aantal dagen met zorg en verblijf in verslagjaar 930.302
Waarvan zzp-dagen met zorg en verblijf in verslagjaar (cliénten) 930.302
Aantal dagdelen dagactiviteiten in verslagjaar 99.827
Aantal uren extramurale productie in verslagjaar (exclusief dagactiviteiten) 156.006
Personeel

Aantal personeelsleden in loondienst per einde verslagjaar 2.632
Aantal FTE personeelsleden in loondienst per einde verslagjaar 2.400
Bedrijfsopbrengsten

Totaal bedrijfsopbrengsten in verslagjaar 154.471.434
Waarvan wettelijk budget voor aanvaardbare kosten 141.952.394
Waarvan overige bedrijfsopbrengsten 9.543.380

Het aantal beschikbare plaatsen komt overeen met de afspraak te bezetten plaatsen

en bedden 2009.

Kerngegevens gehandicaptenzorg




Kerngegeven Aantal/bedrag

Cliénten

Aantal cliénten met zorg en verblijf per einde verslagjaar 7

Waarvan ZZP-cliénten met zorg en verblijf 7
o . , 131

Aantal cliénten dagactiviteiten per einde verslagjaar

Aantal extramurale cliénten exclusief cliénten dagactiviteiten per einde 110

verslagjaar

Capaciteit

Aantal beschikbare plaatsen met AWBZ-verblijf per einde verslagjaar 15

inclusief GVT

Productie

Aantal dagen met zorg en verblijf in verslagjaar 3.145

Waarvan zzp-dagen met zorg en verblijf in verslagjaar (cliénten) 3.145

Aantal dagdelen dagactiviteiten in verslagjaar 36.168

Aantal uren extramurale productie in verslagjaar (exclusief dagactiviteiten) 96.115

Aantal personeelsleden in loondienst per einde verslagjaar 244

Aantal FTE personeelsleden in loondienst per einde verslagjaar 215

Bedrijffsopbrengsten

Tot aal bedrijfsopbrengsten (in euro 9.377.267

Waarvan wettelijk budget voor aanvaardbare kosten 9.091.329

Waarvan overige bedrijffsopbrengsten 285.938

OsiraGroep voldoet aan de regeling AO/IC productieregistratie.

2.3.3 Werkgebieden

Het werkgebied van OsiraGroep bestaat uit de gemeenten Amsterdam en Diemen.
Verder is er een activiteitencentrum in Amstelveen dat onder het Zorgkantoor

Amsterdam valt.

2.4 Belanghebbenden

OsiraGroep kent verschillende externe belanghebbenden. Hiermee wordt bilateraal

overleg gevoerd, ofwel op basis van thema’s, ofwel op basis van inhoud van

samenwerking:

- Gemeenten Amsterdam, Diemen en Amstelveen en stadsdelen in Amsterdam

- Zorgkantoor Amsterdam

- Ministerie van VWS

- Stichting Amstelring

- Vakbonden

- Waarborgfonds voor de zorgsector

Dit uiteraard naast interne belanghebbenden als de Centrale en lokale cliéntenraden

en de Ondernemingsraad.

Met Amstelring uit Amstelveen kwam in 2009 een bestuurlijke fusie tot stand. Intentie

is om per 1 januari 2011 ook juridisch te fuseren.

Het Zorgkantoor Amsterdam is één van de belangrijkste samenwerkingspartners en
de belangrijkste financier van (de zorgactiviteiten van) OsiraGroep. Regelmatig vindt

op diverse niveaus overleg plaats met het Zorgkantoor.

Diverse overheden als gemeenten, stadsdelen, VWS, Colleges en toezichthouders
spelen een rol waar het gaat om zaken als financiering, toezicht, toestemmingen en
vergunningen en (nieuw)bouw- en sloopplannen. Verwerving of herbestemming van
grond en gebouwen gaat gepaard met vele procedures en vergunningen waarbij
genoemde partijen betrokken zijn. Ook op meer inhoudelijke terreinen zijn er
contacten met deze partijen, bijvoorbeeld waar het gaat om de Wet maatschappelijke

ondersteuning en de aansluiting van welzijns- op zorgvoorzieningen.
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3. Bestuur, toezicht, bedrijfsvoering en medezeggenschap

3.1 Normen voor goed bestuur: Zorgbrede Governance Code

OsiraGroep hanteert de Zorgbrede Governance Code en de NVZ Governance Code.
De aanbevelingen uit de codes zijn vastgelegd in de reglementen van de Raad van
Toezicht en van de Raad van Bestuur. In deze stukken wordt ook expliciet naar de
Governance Code verwezen. Conform het bepaalde in de Code zijn evaluatie- en
functioneringsgesprekken met de bestuurders gehouden.

Begin 2009 is het reglement van de Raad van Bestuur geactualiseerd, waarbij onder
meer de portefeuilleverdeling is aangepast. Ook is een nieuw reglement voor de Raad
van Toezicht vastgesteld.

Per 2010 is een nieuwe Zorgbrede Governance Code van kracht geworden. Begin
2010 besluit de Raad van Toezicht over de wijze waarop naleving van deze nieuwe
Code zal geschieden.

3.2 Raad van Bestuur

OsiraGroep wordt bestuurd door de bestuursstichting Amstelring OsiraGroep. Die
stichting kende tot begin november van het verslagjaar een driehoofdige Raad van
Bestuur. In november trad de heer Van Fulpen terug als bestuurder.

Hieronder zijn per bestuurder de nevenfuncties of -activiteiten aangegeven.

Naam Functie Nevenfuncties

Mevr. drs. W.W. Voorzitter - Vice-voorzitter Raad van Commissarissen

(Willeke) Stadtman Jutphaas Wonen (woningcorporatie)*

- Voorzitter Warnsborngenootschap (denktank
gezondheidszorg)

- Bestuurslid initiatiefgroep Suriname (Wroko
Makandra)

- Moderator Leergang Avicenna*

- Lid Raad van Advies Avicenna Leergang*

- Lid Raad van Advies Zorgvisie(vaktijdschrift)

- Lid Raad van Advies Zorgkantoor Amsterdam

- Lid werkgroep 80 (werkgroep bestuurders)

- Lid Stichting Moon

- Lid bestuur Fontis Vitaal

Dr. J.A. (Hans) van | Lid van 26 - Lid Raad van Commissarissen
Fulpen februari tot Woningbouwvereniging Stadgenoot
9 november | - Voorzitter bestuur Culicom
2009
drs. P.H.F.M. Lid - Lid bestuur Stichting Afasie Nederland*
(Harry) Moeskops - Voorzitter Care-overleg Amsterdam

- Lid stedelijke stuurgroep wonen, zorg,
dienstverlening

*= nevenfunctie niet uit hoofde van de functie als bestuurder OsiraGroep

Het reglement van de Raad van Toezicht regelt de verhouding van de Raad van
Bestuur met de Raad van Toezicht, terwijl het reglement van de Raad van Bestuur de
verhouding van de bestuursleden onderling regelt, alsmede de verhouding met de
leden van het managementteam (directeuren).

Voor de bezoldiging van de bestuurders worden de aanbevelingen van de NVZD
gevolgd. Van de bestuurders viel er één onder de WOPT.

3.3 Raad van Toezicht
Zie het Jaarverslag van de Raad van Toezicht.
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3.4 Bedrijfsvoering

Het Ondernemingsplan 2007-2011 is uitgangspunt voor het beleid en de
bedrijfsvoering. Het Ondernemingsplan vormt de basis voor de jaarplannen en
begrotingen van de verschillende bedrijfsonderdelen. De begroting is vastgesteld door
de Raad van Bestuur en goedgekeurd door de Raad van Toezicht.

Een belangrijk middel in de beheersing van de interne bedrijfsvoering is de
maandelijkse voortgangrapportage over de kritische prestatie-indicatoren
zorgproductie, kwaliteit, ziekteverzuim van personeel, inzet formatie, personele en
materiéle kosten. Daarnaast is in 2009 specifiek gerapporteerd over de opbouw en
verloop van de ZZP populatie in relatie tot de personele bezetting

De binnen OsiraGroep gehanteerde rapportages geven informatie over de prestaties
van regio’s met een verdieping naar locaties en afdelingen en de ondersteunende
bedrijfsonderdelen, om gericht te kunnen bijsturen. De Raad van Bestuur en de
verantwoordelijk directeur van het bedrijfsonderdeel hebben de afspraken over de
prestatie indicatoren vastgelegd in een managementcontract en een jaarplan.
Daarnaast heeft in 2009 een consolidatie plaatsgevonden van de kwartaalcijfers
OsiraGroep en Amstelring.

Elk kwartaal rapporteren de directeuren van de bedrijfsonderdelen aan de Raad van
Bestuur over de financiéle resultaten en realisatie van het jaarplan en
managementcontract. De Raad van Bestuur rapporteert periodiek aan de Raad van
Toezicht. Periodiek informeert de Raad van Bestuur de Ondernemingsraad en centrale
cliéntenraad over relevante uitkomsten van de bedrijfsvoering.

De externe accountant voert jaarlijks een interimcontrole uit. De bevindingen uit de
interim controle en aanbevelingen hierbij zijn vastgelegd in een management letter en
worden gerapporteerd aan de Raad van Toezicht en Raad van Bestuur. Naast deze
controles worden interne controle maatregelen toegepast zoals functiescheiding,
geautomatiseerde controles en toegangsbeveiliging op het netwerk en systemen.

De bedrijfsonderdelen binnen OsiraGroep zijn verantwoordelijk voor het volgen van
externe ontwikkelingen binnen hun aandachtsgebied en adviseren de Raad van
Bestuur over de gevolgen daarvan voor de organisatie. De Raad van Bestuur
bespreekt relevante onderwerpen met de Raad van Toezicht.

In 2009 gaf het management bijzondere aandacht aan de externe risicofactoren,
zoals de invoering van zorgzwaartebekostiging. Ook veranderende regelgeving en
bezuinigingen vormden risicofactoren. In het algemeen kan worden gesteld dat het
niet consequente overheidsbeleid een belangrijke risicofactor is en een bron van
onrust en zorg, die tijdige bijsturing compliceert.

De invoering van zorgzwaartebekostiging is een majeure operatie, omdat de ZZP’s het
hart van de zorg en bedrijfsvoering raken. Daarom is hard gewerkt aan diverse
instrumenten die de invoering moeten ondersteunen. Het instrumentarium omvat de
volgende onderdelen: een productenboek, een arrangementen-methodiek, een
bedrijfsmodel (ontwikkeld in de regio oost/zuidoost) en een zorgroutemodel (uitgetest
in de regio west II). Daarnaast hebben wij een bedrijf ingeschakeld (Accezz), dat ons
ondersteunt in het verder optimaliseren van de werkprocessen in de verschillende
locaties.

Met het bedrijfsmodel kunnen productie (inkomsten) en de personele inzet (uitgaven)
met elkaar vergeleken worden. Door wekelijks alle gegevens naast elkaar te leggen,
kan snel worden ingegrepen als op een afdeling de productie achterblijft of er te veel
medewerkers of flexwerkers worden ingezet. Het model zal verder worden
gecompleteerd door de uitkomsten van de procesoptimalisatie door Accezz. Met dit
model zijn wij in staat om de zorgzwaartebekostiging in de organisatie te verankeren,
waarbij kosten en uitgaven in evenwicht zijn en de kwaliteit geborgd is.
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Het bedrijfsmodel inclusief aangepast dienstenmodel en roosterprotocol én het
zorgroutemodel leiden tot één geintegreerd bedrijfsmodel, dat in 2010 Osirabreed
wordt ingevoerd.

OsiraGroep hoopt op deze wijze de negatieve effecten van de invoering van
zorgzwaartebekostiging te kunnen opvangen. De tarieven in de
zorgzwaartebekostiging zijn landelijk vastgesteld en houden geen rekening met
grootstedelijke factoren of meerkosten. Zo is goed gekwalificeerd personeel in de
grote steden schaarser en daarmee duurder, zijn de kosten van levensonderhoud
hoger (parkeren, huizenprijzen) en wonen in de grote stad meer bijzondere
doelgroepen. Al deze zaken hebben een kostenverhogend effect op de zorg- en
dienstverlening.

Het invoeren van het nieuwe bedrijfsmodel heeft, samen met enkele andere grote
projecten zoals de invoering van het Elektronisch Cliéntendossier, absolute prioriteit in
het eerste deel van 2010.

Teleurstellend was in het verslagjaar het voortdurend uit de pas lopen van de
materiéle kosten. Het bleekt uiterst lastig om de oorzaken hiervan te achterhalen, de
gevolgen ervan op te vangen en te zorgen voor structurele verbeteringen. De
materiéle kosten zullen in 2010 zwaar worden gemonitord om nieuwe
overschrijdingen te voorkomen. Om te kunnen sturen zullen normen en kengetallen
(voor verbruik) verder verfijnd worden.

3.5 Cliéntenraad

Kern bij de vormgeving van de medezeggenschap cliénten is volgens OsiraGroep dat
lokale cliéntenraden door en uit cliénten zelf worden samengesteld, met uitzondering
van cliénten met cognitieve beperkingen. Hun belangen worden behartigd door
familieleden. Lokale raden vaardigen per regio een lid af naar de centrale
cliéntenraad. Medezeggenschap wordt zo dicht mogelijk bij de cliénten in
cliéntoverleggen georganiseerd met de leidinggevende. Onderwerpen die daar aan
bod komen en afspraken/toezeggingen die er gedaan worden, komen op papier en
worden in lokale cliéntenraden gevolgd.

Het jaar 2009 laat zich typeren als een jaar, waarin voor de lokale cliéntenraden de
invloed van externe factoren meer dan ooit te voren voelbaar worden. Op steeds
meer gebieden treedt uniformering op. Uniformering waar het de prijs van artikelen in
de huiswinkel, de maaltijd in het restaurant of de extra diensten betreft, maar ook
(prijs) afspraken met leveranciers, zoals de apotheek en afspraken over het aantal
mutatiedagen na overlijden. Naast uniformering van prijsafspraken, laat het jaar
2009 ook een toenemende mate van standaardisering van werkwijzen en
werkprocessen zien, om tot een zo efficiént mogelijke werkuitvoering te komen. Wat
begint als een pilot binnen het ene verpleeghuis wordt na verloop van tijd
overgeheveld naar andere verpleeghuizen, het zogeheten ‘verzorgend wassen’ is hier
een goed voorbeeld van. Hetzelfde geldt voor het werken met de zogeheten
‘zorgroutes’ in het verzorgingshuis, beginnend als pilot op de ene locatie, maar na
verloop van tijd uit te breiden naar alle locaties.

Beleidszaken die voor de gehele OsiraGroep gelden zijn ter advisering aan de centrale
cliéntenraad voorgelegd. Deze heeft hier in grote lijnen mee ingestemd. Het positieve
advies van de centrale cliéntenraad is daarmee leidend voor de lokale raden. Die
vervolgens in haar overleg met de directie het positieve advies vanuit de centrale
cliéntenraad nadere invulling geeft.

OsiraGroep betrekt de cliéntenraden actief bij en houdt deze op de hoogte van
belangrijke ontwikkelingen. Hieronder is een selectie opgenomen van de onderwerpen
waarover de cliéntenraden binnen OsiraGroep adviezen hebben uitgebracht en aan
welke onderwerpen zij aandacht hebben besteed in 2009. OsiraGroep is aangesloten
bij de Landelijke Commissie van Vertrouwenslieden.
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Centrale Cliéntenraad

De CCR vergaderde in het verslagjaar zes keer en voerde besprekingen met de
voorzitter van de Raad van Bestuur. Belangrijkste gespreksonderwerpen in 2009
waren:

*  De invoering van ZZP’s

*  Jaardocument 2008

*  Begroting 2009

*»  Kaderbrief 2010

*  Jaarplan Amstelring OsiraGroep 2009

*  Kwaliteitsbeleid, kwaliteitsmeting en —-sturing

*  Verbeterpunten kwaliteit naar aanleiding van de zorginkoop

*  Medicatievoorziening door Farmadam

*  De fusie met Amstelring en kennismaking met de heer Van Fulpen
* Verzorgend wassen

*  Mutatiedagenregeling

*  Samenwerking met inGeest

* Voordracht mevrouw Waling als lid Raad van Toezicht (voordrachtszetel CCR)
* Invoering van het nieuwe bedrijfsmodel

* Zorgroutes

*  Kennismaking directeur Thuiszorg

* \oortgang Elektronisch Cliéntendossier

*  Prijslijst 2010

Lokale Cliéntenraden:

De lokale cliéntenraden kunnen beschikken over ondersteuning. De ondersteuning is
gericht op het inhoudelijk voorbereiden van de agenda en de adviezen en steun bij de
uitvoering van de vergaderingen. Tevens worden de kosten verbonden aan vervoer
naar de vergaderingen en secretariéle ondersteuning vergoed en worden faciliteiten
beschikbaar gesteld voor het inhuren van adviseurs, het houden van vergaderingen
etc.

Onderwerpen die (vrijwel) in alle cliéntenraden aan de orde kwamen:
*  Jaarverslag 2008

Jaarplan 2009

Begroting

Prijsbeleid

Kwaliteitspunten

¥ % ¥ ¥

Locatieraad De Drie Hoven

*  Veranderingen in het verpleeghuis ; de opknapbeurt; interne verhuizingen van
bewoners; introductie principes kleinschalig wonen

Hernieuwde uitgave van een cliéntenblad, specifiek voor de regio West 2
Jaarplan 2009 + begroting

Verdwijnen van de eigen keuken De Drie Hoven

Introductie verzorgend wassen in het verpleeghuis

Introductie van het werken met vaste ‘zorgroutes’ in het verzorgingshuis
Invoering elektronisch zorgdossier

Programma van Eisen nieuwbouw De Drie Hoven

Van start gaan nieuwe afdeling voor tijdelijke opvang aan ouderen met acute
psychiatrische problemen, een zogenaamde interventieafdeling GGZ in samenwerking
met GGZ inGeest

*  Kwaliteit van zorg

I N S

Locatieraad Leo Polak

Herinrichting tuin

Ruimte voor een schoonheidssalon en een vaste ruimte voor de pedicure

Veiligheid in en om huis

Omgaan met de dood en rituelen rondom rouwen en uitgeleide doen van overledenen
Afval voor de deur

Jaarplan 2009 + begroting 2009

Kwaliteit van de maaltijd, zowel in het restaurant als op de appartementen

LI R
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*  Uitkomsten huiskamergesprekken, gesprekken met bewoners over de ervaren kwaliteit
van de zorg

Locatieraad A.H. Gerhardhuis

Herinrichting restaurant

Kwaliteit van de maaltijd

Nieuwe methoden van uitserveren van de warme maaltijd
Onderhoud gebouw en installaties
Schoonmaak

Wasverzorging

Activiteiten en uitstapjes

Communicatie over veranderingen
Kwaliteit van zorg

Benoeming locatiemanager zorg en welzijn

¥ O X X X ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Locatieraad De Klinker

Beleidsplan dagbesteding en sociale participatie in De Klinker
Maaltijden in de woongroepen

Opleidingsplan 2009

Jaarplan + begroting 2009

Mutatiedagen na overlijden

Herinrichting tuin

Zonwering Westerstraat

Bezetting receptie

Communicatie over de zorg voor een bewoner

Uitkomsten huiskamergesprekken, gesprekken met bewoners en/of familieleden over
de ervaren kwaliteit van de zorg

¥ O X KX X X X X ¥ ¥

Locatieraad Sint Jacob

Huiswinkel voorraad en dienstverlening

Onderhoud gebouw en installaties

Schoonmaak

Wasverzorging

Invulling vacature geestelijke verzorging

Bewonersbus

Gebrek aan goed en goed geschoolde medewerkers in de zorg en de invloed hiervan
op de zorg

¥ OO X X X X ¥

Cliéntenraad Wolbrantskerkweg

*  Jaarplan 2009

*  Begroting 2009 en afrekening 2008

*  Kwaliteitsbeleid

*  Scholingplan medewerkers

*  Visitatierapport visitatie Corona Kleinschalig Wonen
* Ideeén voor de viering van het 5 jarig bestaan
*  Prioriteiten bij de vervanging van de inventaris
*  Activiteiten en dagbesteding

Vreugdehof

*  Begroting en kwartaalrapportages

*  Informatievoorziening (Wegwijs in Vreugdehof, Nieuwsbrief)
*  Communicatie en bejegening

*  Familieavond

*  Cliéntvertrouwenspersoon

*  Klachtenregistratie

*  Cliénttevredenheidsonderzoek

*  Zorgdossiers

«  Dagopvang

* ZLO

* woongroep NHS

*  Verzorgend wassen

*  Waskosten (barcode)

*  Respectdagen
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*

*

Zorgzwaartepakketten
Diefstal

De Bogt

*

*

*

¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Toekomst keuken en invoeren nieuwe maaltijdvoorziening. Cliéntenraad geeft na
veelvuldige informatie positief advies.

Opheffen functie van nachtportier (ook dit onderwerp is een terugkerend item).
Cliéntenraad ziet noodzaak maar stelt wel strenge voorwaarden

Start traject cliéntenraad verkiezingen

Hoge winkelprijzen(cliéntenraad is tegen hoogte prijzen)

Jaarverslag Sigra

ZIKI-meting toelichting

Activiteiten terug op de afdeling (cliéntenraad positief )

Installeren nieuwe cliéntenraad

Toegangsdeur huurders Westerbeer

Begroting 2010 en ZZP financiering

Presentatie invoering zorgroutes

Bernardus

*

*

* %

¥R K X X X X X KX X X X X X ¥ ¥

Openingstijden winkel vastgesteld

Ondertekenen instellingsbesluit door voorzitter en directeur

Formele instemming met aanstelling nieuwe Cliéntvertrouwenspersoon
Ondersteuning CR /archiefwerkzaamheden

Instelling van Cliéntenmiddag 2x per jaar: informa-tea middag met presentatie van
alle beschikbare ‘diensten’ met gelegenheid tot vragen stellen

Voortgang PvA-Bernardus inzake verbeterpunten (Inspecteur I1GZ)

Geen overdracht adviesrecht CR-BN aan CCR: positief besluit over fusie Amstelring.
Stand van zaken en planning interimlocatie op Groenmarktkade

Werving leden

Terugblik en evaluatie Cliéntenmiddagen

Presentatie Marga Bégels over Woonwensenonderzoek

Plannen en voortgang renovatie Rietvinck

Manager Horeca uitgenodigd in zake prijzen restaurant en kwaliteit maaltijden
Terugblik tweede Inspectiebezoek

Plannen en artist-impressie van Nieuwbouw Bernardus

De manager verpleeghuis bespreekt de indeling PG & Somatiek
Klachtenrapportage CVP, ieder kwartaal op agenda

Vrijwillige Bijdragen in verpleeghuis, wat gebeurt ermee?

Openingstijden restaurant

CQ en ZIKI-meting

Informatie en vraagbeantwoording door J. Roosen, Coérdinator Vrijwilligers.

Sint Jacob

¥ O ¥ X X X X X X ¥ ¥

Kwaliteit van de schoonmaak openbare ruimtes
Veiligheid bij kerkbezoek

Vervoer overledenen

Onderhoud liften

Openingstijden en dienstverlening restaurant
Voortgang cliéntenkaarten

Klachten maaltijden Barbarahuis

Betrekken bewoners/cliéntenraad bij projecten z.a. herinrichting hal, receptie
Voorraad medische hulpmiddelen
Broodvoorziening

Barcoderegistratiesysteem

De Venser

*

¥ % X % X *

Fusie Amstelring/ OsiraGroep
Zorgzwaarte pakketten

Samenwerking met Farmadam

Menu commissie voor cliénten
Participatie bijeenkomsten
Familieavonden

Nieuw alarmeringssysteem en telefonie
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*  Overlast muizen en de aanpak hiervan

*  De maaltijdsubsidie

*  De ECD pilot in De Venser

* Intrede verjaardagsmenu

*  Javaanse dagopvang

*  Wisseling van de voorzitter cliéntenraad

*  Hartenwensen door de Riki stichting

*  Versiercommissie De Venser wordt geinstalleerd

Willem Dreeshuis
*  Kwaliteit maaltijden en maaltijd voorziening in Tesla

*  (Familieavond over) ZZP's

*  Managementinformatie

*  Intrede barcodesysteem in kleding t.b.v. de was

*  Personeelsbezetting, uitzendkrachten

*  Zorg en dienstverlening in Willem Dreeshuis en Park de Meer
*  Vrijwilligersbeleid

*  Verbeterpunten n.a.v. cliénttevredenheidsonderzoek
*  Financién

*  Jubileum Tesla

*  Wijziging sleutelsysteem Park de Meer

*  Mededelingen uit de Centrale Cliéntenraad

*  Klachtenprocedure

*  Bijzondere activiteiten

*  Jaarplan 2009 / beleidsdagen voor personeel

*  Mexicaanse griep

*  Accezz onderzoek

Het Schouw

*  De cliéntenraad heeft 7 maal overlegd met regiodirecteur en manager zorg &
dienstverlening. Drie maal extra overleg alleen met de leden van de CR.

* In het voorjaar dronken de leden van de CR koffie met bewoners, waarbij allerlei zaken
besproken zijn.

*  Werkbezoek aan de productiekeuken van St.Jacob.

*  Regelmatig waren 3 afgevaardigden van de CR aanwezig bij de besprekingen van de
“Interieurcommissie”van het Schouw.

*  Met een bouwkundige van het LOC heeft de CR een rondleiding gehouden in het
nieuwe Schouw om de bouwfouten aan te tonen en om die in gebouw G te voorkomen.
Waar het mogelijk was, zijn de fouten gecorrigeerd.

In de Albatros is een bijeenkomst georganiseerd om een lid voor de CR te werven.
De CR heeft in samenwerking met de voorzitters van de bewonerscommissie van de
koopflats en WIBO-woningen een “Petitie over de Heemtuin“aan het Stadsdeel-Noord
aangeboden om een groot aantal bomen te kappen i.v.m. te weinig lichtinval.

*  De CR heeft een verzwaard advies ( WMCZ art.3 lid i “Een belangrijke wijziging in de
organisatie”) gegeven over de openingstijden van het restaurant. Dit is gehonoreerd.

3.6 Ondernemingraad

De medezeggenschap van medewerkers is vormgegeven door middel van één
Ondernemingsraad voor OsiraGroep. Deze telt 19 zetels, waarvan in 2009 15 zetels
waren ingevuld. Voorzitter is P. Adriaans. Vanaf oktober 2008 was de functie
vicevoorzitter vacant. Op 24 februari is P. List voor deze functie gekozen. W. de Vries
is secretaris. De OR kreeg ambtelijke ondersteuning van J. Smit.

In de verslagperiode kwam de Ondernemingsraad wekelijks bijeen, waarvan zeventien
keer voor interne vergaderingen en negen keer voor overleg met de Raad van
Bestuur.

Op 18 maart sprak een delegatie van de OR met de nieuwe voorzitter van de Raad
van Toezicht.

De missie van de OR voor de periode 2007-2010 luidt: De OR OsiraGroep wil binnen
onze dynamische organisatie samen met medewerkers en bestuur bijdragen aan een
beleid waarin belangen van medewerkers en organisatie gewaarborgd en in balans
zijn. OR en Raad van Bestuur hebben ook dit jaar aandacht besteed aan het project
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Participatie en moderne medezeggenschap. Het werkoverleg binnen eigen werkkring
of afdeling is hierbij een onmisbare schakel.

Goede communicatie tussen OR en achterban is een blijvend aandachtpunt. Véér de
zomer en in het najaar bezochten OR-leden bijna alle (zorg)locaties om medewerkers
te interviewen over de kwaliteit van het eigen werkoverleg en het voeren van
functioneringsgesprekken. Ook de zichtbaarheid van de Ondernemingsraad in de
organisatie kwam aan de orde. De resultaten zijn met de Raad van Bestuur besproken
en ook met de directeuren in het regio-MT, samen met het vertegenwoordigend OR-
lid van het betreffende bedrijfsonderdeel. Deze aanpak maakt communicatielijnen
korter. Deze vorm van participatie wordt in 2010 voortgezet.

Een andere vorm van medezeggenschap kwam tot uiting in het afgesloten Convenant
werkplek Horecakoks. Het betreft hier een principiéle afspraak tussen OR en directeur
Facilitair Bedrijf, waarin beide ‘partijen’ elkaar de ruimte gunnen om gedurende de
looptijd het beste resultaat voor deze groep medewerkers en organisatie te bereiken.
In het convenant zijn onder andere randvoorwaarden, inspanningsverplichtingen en
evaluatiemomenten opgenomen. Uiteraard heeft de OR ook formeel over het dossier
‘Afbouw en functiewijziging keukens’ aan de Raad van Bestuur advies uitgebracht.

In het kader van de Bestuurlijke fusie Amstelring-OsiraGroep vergaderden beide OR-
en begin 2009 in Hoofddorp. De vergadering stond in het teken van nadere
kennismaking én verkenning van elkaars standpunten over het uit te brengen advies
Bestuurlijke fusie. Sindsdien zijn de onderlinge contacten verder geintensiveerd.

Vier keer per jaar organiseert OsiraGroep netwerkbijeenkomsten voor
leidinggevenden en stafmedewerkers van OsiraGroep. Hierbij komen actuele
onderwerpen en ontwikkelingen aan de orde. Naast het uitwisselen van informatie zijn
de bijeenkomsten nadrukkelijk bedoeld voor het leggen van contacten en verbinding.
Een delegatie van de OR wordt voor deze bijeenkomsten uitgenodigd.

De OR richt zich vooral op strategische en tactische vraagstukken en wordt hierin
vroegtijdig betrokken door de Raad van Bestuur. Tijdens de overleggen zijn veel
onderwerpen besproken. In formele zin heeft de OR de volgende advies- en
instemmingaanvragen behandeld:

Adviesaanvragen:

Bestuurlijke fusie Amstelring-OsiraGroep

BV Thuiszorg Amstelring-OsiraGroep

Organisatieaanpassing Fac. Bedrijf

Afbouw en functiewijziging keukens

Strategisch opleidingsbeleidsplan

Nota Problematiek Bewonersadministratie

Interventie-afdeling De Drie Hoven / Samenwerking GGZ-inGeest

Instemmingaanvragen:

Afwijkende arbeidstijden Kleinschalig wonen Vreugdehof (nog niet afgerond)
Roosterwijziging recepties

Risico Inventarisatie en Evaluatieplannen (RIE’s) van diverse locaties OsiraGroep
Wijziging overlegstructuur Huishoudelijke Hulp Amstelring OsiraGroep BV
Privacy reglement OsiraGroep

Procedure dienstreizen

Regeling structureel thuiswerken

Initiatiefrecht:

Onderzoek taken/verantwoordelijkheden medewerkers Kleinschalige woonprojecten
Osirabrede Arbeidstijdenregeling

Regeling fiscale vergoeding extra reiskosten

Vergoeding Bedrijfshulpverlening

Afbouw verzuimbonus
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4. Beleid, Inspanningen en Prestaties

4.1 Meerjarenbeleid

De missie van OsiraGroep is: Wij zetten ons graag in om samen met onze cliénten
oplossingen te zoeken en te vinden die het leven prettiger en aangenamer maken.
Het ‘samen’ met cliénten staat centraal bij het handelen van de medewerkers.

De kernwaarden van de OsiraGroep zijn KERS:

Kreatief: Elke situatie vraagt om een andere oplossing. We hebben veel in huis en wat
we zelf niet kunnen bieden, regelen we op een andere manier. We komen er altijd uit.
Samen: betekent de ander zien, horen en respecteren. Het betekent ook de krachten
bundelen door te erkennen dat je samen meer weet en meer voor elkaar krijgt. Zo
willen we werken, samen met onze cliénten, onze collega's en zakelijke partners.
Resultaatgericht: We willen dat al onze activiteiten van waarde zijn voor onze
cliénten, voor onze collega's en voor onze zakelijke partners. Niet de inspanning,
maar het resultaat telt. In ons werk zijn wij doelgericht en doeltreffend.

Enthousiast: We doen ons werk met hart en ziel. We hebben er plezier in om net iets
meer te doen dan een ander verwacht. We willen een inspiratiebron zijn voor elkaar
en onze zakelijke partners.

Van de kernwaarden afgeleid zijn de acht “gouden regels” die in 2008 en deels in
2009 geimplementeerd werden:

Onze aandacht verrast de klant.

Wij denken in oplossingen, niet in problemen.

Passie voor de klant, is passie voor het werk.

Iedereen ziet dat wij ons werk met plezier doen.

Zeg wat je doet en doe wat je zegt.

Iedere leidinggevende laat zien hoe het moet.

Van eiland naar wij-land.

Een genomen besluit voeren we samen uit.

Deze gouden regels zijn in een boekje gezet dat alle medewerkers hebben gekregen.
Ook zijn in het verslagjaar trainingen verzorgd om de regels niet alleen netjes op
papier te hebben, maar ook ‘tussen de oren’ van de medewerkers.

DNOUIAWN

Meerjarendoelen zijn onder meer:

e \Versterking van het innovatief vermogen, zodat ingespeeld kan worden op de
veranderende zorgvraag van de cliént.

Versterking van de (sub)regionale inbedding en toegankelijkheid van de zorg.
Zorgdragen voor schaalvoordelen in de bedrijfsvoering en organisatie.

Behoud en uitbouw van het marktaandeel in Amsterdam en omgeving.
Versterking van de strategische positie, zodat een preferente positie verworven
wordt ten opzichte van financiers, overheden en samenwerkingspartners op de
terreinen welzijn, wonen en zorg.

e Beperking van de financiéle bedrijfsrisico’s.

In het Ondernemingsplan 2007-2011 zijn deze meerjarendoelen vertaald in concrete
resultaten. OsiraGroep hoeft in 2011 niet de grootste zorgorganisatie in Amsterdam te
zijn, maar wil wel de beste en de meest aantrekkelijke zijn. Onze medewerkers zijn
gespecialiseerd in het vinden van oplossingen voor vragen van klanten en zijn
servicegericht. We maken de stap van ‘zorg verlenen’ naar ‘service verlenen’ en onze
service is professioneel, klantgericht, zakelijk en warm tegelijk.

De bestuurlijke fusie met Amstelring per 1 januari 2009 is een van de belangrijkste
consequenties van de meerjarendoelstellingen die OsiraGroep formuleerde bij het
ontstaan in 2006. Door de fusie worden meerdere doelen bereikt: innovatie, behoud
en uitbouw van marktaandeel en versterking van de strategische positie. Het betreft
een bestuurlijke fusie met zeer beperkte gevolgen voor de medewerkers. Voor de
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meeste medewerkers veranderde er in 2009 niet veel als gevolg van de fusie. Analoog
aan de al langer bestaande BV huishoudelijke hulp is eind december 2008 samen met
Amstelring ook een BV thuiszorg V&V opgericht. Eind 2009 zijn medewerkers van
beide organisaties daarin ondergebracht.

In het fusiedocument dat in aanloop naar de fusie is opgesteld, zijn door (toen nog)
beide Raden van Bestuur enkele speerpunten van de samenwerking benoemd, zoals
één klantenservice, één ledenorganisatie, een afgestemd ICT-programma, concern-
control, één BV HBH, één thuiszorgorganisatie V&V, etc. Op vooral deze terreinen zijn
of worden ontwikkelingen in gang gezet en wordt of is intensiever samengewerkt. In
juli 2009 is besloten om de juridische fusie niet per 1 januari 2010 te effectueren,
maar een jaar later. Aan dit besluit liggen diverse (praktische) overwegingen ten
grondslag. Een belangrijke overweging was de zorgvuldigheid van te volgen
procedures en het ontbreken van een echte noodzaak om de juridische fusie koste
wat kost snel te realiseren.

4.2 Algemeen Beleid

De beleidscyclus van OsiraGroep kent duidelijke momenten voor overleg, afstemming
en besluitvorming. Het is een integrale planning- en control-cyclus, waarbij periodiek
evaluatie en bijsturing plaatsvindt van organisatorische, financiéle en zorginhoudelijke
prestaties en inspanningen. De beleidscyclus start met het opstellen in jaar x van het
Ondernemingsplan voor een periode van drie tot vier jaar. Het Ondernemingsplan
wordt opgesteld op basis van het INK-model, zodat de doelen op alle beleidsterreinen
duidelijk zijn. Het huidige Ondernemingsplan loopt van 2007 tot en met 2011.

Het Ondernemingsplan is de basis en het uitgangspunt voor de jaarplannen van de
bedrijfsonderdelen. Daarnaast stelt de Raad van Bestuur jaarlijks een kaderbrief op,
om voor het daaropvolgende jaar prioriteiten en kaders aan te geven. Ook worden de
resultaten van de evaluatie van het ondernemingsplan daarbij betrokken. De
directeuren van de bedrijfsonderdelen formuleren de jaarplannen resultaatgericht,
waarbij zij een format op basis van het INK-model gebruiken.

De leden van het MT sloten in 2009, in lijn met de besturingsfilosofie van OsiraGroep,
een managementcontract af met de Raad van Bestuur. Doel daarvan is elkaar
helderheid verschaffen over te bereiken resultaten. Het managementcontract fungeert
ook als graadmeter voor de mate waarin de gemaakte afspraken en gestelde doelen
zijn gehaald. Het jaarplan en bijbehorend managementcontract vormen de basis voor
de sturing. De realisatie van de jaarplannen wordt in kwartaalevaluaties gemonitord.
Verslaglegging en verantwoording vinden jaarlijks plaats via het jaardocument. De
directeuren van de bedrijfsonderdelen zijn budgethouder (jaarplan) en integraal
verantwoordelijk voor de kwaliteit en kwantiteit van de zorg en dienstverlening en de
kwaliteit van het werk. Zij zijn bevoegd tot het (door) delegeren van
verantwoordelijkheid van budgetten, maar blijven verantwoordelijk voor het resultaat.

Het onderbrengen van alle Osira-cliénten in één administratief systeem is in 2008 niet
helemaal gelukt en liep nog door tot begin 2009.

Het Zorgkantoor Amsterdam maakte in maart 2009 bekend dat de zorginkoop AWBZ
2010 al in juni van start zou gaan, en medio juli zou sluiten, middenin de
zomervakantie. Het niet of niet geheel voldoen aan criteria kan leiden tot een lager
tarief, dan wel minder productie. Door sterk in te zetten op kwaliteit, door middel van
(verdere) protocollering, inzet van personeel en andere maatregelen en door zo goed
als mogelijk in te spelen op de soms wisselende criteria van het zorgkantoor, probeert
OsiraGroep een goed resultaat te halen bij de zorginkoop, maar belangrijker nog,
goede zorg en dienstverlening te bieden aan cliénten.

Naast het Zorgkantoor zijn ook de rijksoverheid en de gemeenten in het kade van de
Wmo een bepalende factor voor het beleid en de prestaties van zorgaanbieders als
OsiraGroep. Door overheidsmaatregelen staan de tarieven onder druk. Maar niet
alleen de tarieven; ook het volume door wijzigingen (lees: beperkingen) in de
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indicatiestelling, waardoor hele cliéntgroepen plotseling niet meer voor zorg in
aanmerking komen. Te denken valt aan het vervallen van de ondersteunende
begeleiding, waardoor een deel van onze cliénten hun indicatie geheel of gedeeltelijk
verloren. Ook het overhevelen van verantwoordelijkheden van ministerie naar
bijvoorbeeld de gemeenten, zonder de bijbehorende financiéle middelen gaat ten
koste van de kwaliteit van de zorg- en dienstverlening aan kwetsbare mensen. De
continuiteit van zorgaanbieders wordt door bezuinigingen en steeds weer nieuwe
beleidsmaatregelen sterk onder druk gezet. Zorgaanbieders weten niet waar zij aan
toe zijn en kunnen op veel gebieden nauwelijks een consistent, toekomstgericht beleid
voeren. Daarnaast worden zorgaanbieders in de media en de politiek vaak op een
negatieve manier neergezet.

Brancheorganisatie ActiZ doet naar de mening van OsiraGroep te weinig om de sector
positief op de kaart te zetten. ActiZ is te weinig in staat gebleken om de sector uit het
defensief te halen en krachtig op te treden. Daarnaast heeft ActiZ geen aandacht voor
zaken die inherent zijn aan werken in de grote steden, zoals hogere kosten (waarbij
het gaat om zowel salarissen als kosten van parkeren en levensonderhoud), gebrek
aan gekwalificeerd personeel, veel moeilijke en bijzondere doelgroepen die vaak ook
nog een grote omvang kennen. Hierdoor is zorgverlening in een grootstedelijke
omgeving als Amsterdam aantoonbaar duurder dan elders in het land. Dit, naast
enkele andere zaken, heeft ertoe geleid dat Amstelring OsiraGroep per 1 januari 2010
het lidmaatschap van ActiZ heeft opgezegd.

Vastgoedprojecten in aanbouw, planning of opgeleverd

Door de fusie Amstelring/OsiraGroep zijn de vastgoed en projectontwikkeling
afdelingen van beide organisaties op het OsiraGroep hoofdkantoor geintegreerd.
De projecten en het bestaande vastgoed werden helder in beeld gebracht en de
archieven zijn zo goed mogelijk gecompleteerd en samengevoegd.

Met gepaste trots melden wij hier dat in 2009 grote projecten als de verbouwing en
nieuwbouw van woonzorgcentra De Rietvinck en het eerste woonblok van Het Schouw
in Noord succesvol zijn opgeleverd. Geen enkele oplevering verloopt helemaal
vlekkeloos, maar deze hebben wel veel goede ervaringen opgeleverd. De opgedane
kennis zal bij nieuwe projecten worden toegepast teneinde knelpunten in de toekomst
te kunnen voorkomen.

Woonzorgcentrum De Rietvinck

De Rietvinck kent 40 plaatsen in groepswoningen en 27 zorgappartementen. Door een
kapconstructie te plaatsen heeft het gebouw behalve intern ook extern een
metamorfose ondergaan. De Rietvinck is tot stand gekomen in samenwerking met
architect Marc Prosman en afdeling Vastgoed & Projectontwikkeling OsiraGroep.
Eigenaar Woonzorg Nederland droeg het projectmanagement over aan OsiraGroep. In
augustus 2009 werd De Rietvinck officieel opgeleverd. Ook Woonzorg Nederland is
zeer positief over het resultaat, dat de OsiraGroep als ,aannemer. heeft neergezet.
De Rietvinck is een uniek woonzorgcentrum omdat er in samenwerking met het
Regionaal Opleidings Centrum (ROC) een “zorgcollege” is gerealiseerd ‘de school met
de oudste leraren van Nederland’. Het Rietvinck College is een leer/werkomgeving
voor studenten die in een real life omgeving kennismaken met alle facetten van een
woonzorgcentrum. Samen met het ROC Amsterdam biedt de OsiraGroep in De
Rietvinck de kans om de zorg, horeca en service dienstverlening aan te bieden in een
lerende omgeving. Leerlingen, studenten en stagiaires worden bijgestaan door
professionals. Bij de inrichting is rekening gehouden met extra ruimte voor overleg,
supervisie en leergesprekken. De leerlingen en studenten worden geschoold in een
zorg- en leefmodel, waarbij de domeinen participatie, welzijn, zorg en woonomgeving
uitgewerkt zijn in de serviceverlening.

De Rietvinck is samen met vijf andere projecten genomineerd voor de Hedy
d’Anconaprijs voor excellente zorgarchitectuur. Vermeldenswaardig is ook dat De
Rietvinck is gestart met een unieke dagbesteding voor ‘roze’ ouderen en café Rosé,
waar maandelijkse activiteiten voor ‘roze’ ouderen worden georganiseerd.
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Woonzorgcentrum Het Schouw

In juli 2009 zijn de sleutels van de nieuwe Wibo-woningen verstrekt aan de bewoners
van de Kopse Kant (het WIBO-gedeelte van het huidige Schouw). In september 2009
verhuisden cliénten van Het huidige Schouw naar de groeps- en zorgwoningen van
Het nieuwe Schouw. Tevoren zijn de cliénten intensief voorbereid op de nieuwe
woonomgeving, met veel aandacht voor de woonwensen en de persoonlijke
omstandigheden zoals het plaatsen van hulpmiddelen. In kleine gespreksgroepen
werden de verwachte veranderingen besproken. Verhuizen vanuit een traditioneel
verzorgingshuis naar zelfstandige galerijwoningen is voor veel cliénten een grote
verandering. Voor toekomstige bewoners van de groepswoningen zijn aparte
bijeenkomsten gehouden met de medewerkers en cliénten om elkaar beter te leren
kennen en de wederzijdse verwachtingen uit te spreken.

In november 2009 is het eerste woonblok van Het nieuwe Schouw in Amsterdam-
Noord officieel en op feestelijke wijze in gebruik genomen. Dit eerste woonblok
bestaat uit:

- Acht groepswoningen voor elk zes cliénten

- 35 zorgwoningen, 25 wibowoningen en 37 koopappartementen

- Parkeergarage

- Ruimtes voor fysiofitness, artsen, paramedische dienstverleners

- Ruimtes voor verenigingen, clubs en activiteiten

- Ontmoetingscentrum en café-restaurant

- De Heemtuin

Het Schouw vormt het hart van woonservicewijk Buikslotermeer en het Huis van de
Buurt. Het valt onder het woonconcept ‘Onder-de-Pannen’ dat iedereen een passend
woonalternatief biedt: jong en oud, fit of minder fit, hulpbehoevend of niet. Ook
mensen die zorg nodig hebben kunnen zo zelfstandig in de stad blijven wonen en
actief blijven meedoen aan de samenleving.

Groepswoningen Scala en Jatopa

Na een aantal opstartperikelen zijn de projecten Scala en Jatopa volledig verhuurd en
naar tevredenheid van de cliénten en medewerkers in gebruik en bewoond. Scala
heeft voorts een buurtgerichte ontmoetingsruimte.

Vrankendijke en Dienstenwinkel Osdorp

In juni 2009 werden activiteitencentrum voor lichamelijk gehandicapten Vrankendijke
en de Dienstenwinkel Osdorp feestelijk geopend. Bij het activiteitencentrum
Vrankendijke kan worden gekozen uit een breed aanbod van activiteiten zoals studie
en ontwikkeling, creativiteit en ambacht, toneel, muziek en dans, sport en
ontspanning en productiewerk. De cliénten worden professioneel begeleid door goed
opgeleide medewerkers in samenwerking met vrijwilligers. Gestreefd naar een sfeer
waarbij een ieder zichzelf optimaal kan ontplooien.

Dienstenwinkel Osdorp is een nieuwe buurtdienst. De Dienstenwinkel heeft tot doel
om cliénten van betrokken organisaties (HVO-Querido, de OsiraGroep en Cordaan
RIBW) een dagbesteding te bieden door hen als vrijwilligers een plaats te bieden om
hun vaardigheden te benutten en/of te ontwikkelen en deel te nemen aan het sociale
leven in de wijk. Daarnaast wil de Dienstenwinkel middels het leveren van klussen en
diensten bijdragen aan het woon- en leefklimaat in de wijk en stelt buurtbewoners in
staat om langer zelfstandig thuis te blijven wonen. De activiteiten zijn onder andere
eenvoudige klussen en diensten als een boodschappenservice, de hond uitlaten of
lampen vervangen.

Om een goed beeld te krijgen van de klussen waaraan behoefte is, wordt er
regelmatig geinventariseerd onder de buurtbewoners en bedrijven.

Sloop en nieuwbouw woonzorgcentrum De Drie Hoven
In 2009 is de sloop van delen van woonzorgcentrum De Drie Hoven gestart. In het
kader van de nieuwbouw wordt een deel van het bestaande gebouw gesloopt. In het
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gebouw werden de installaties en het asbest verwijderd. De sloop van de Oostvleugel
van De Drie Hoven is intussen een feit. Na de sloop werd het terrein voorzien van
zwarte grond en ingezaaid met graszaad. Inmiddels vindt uitwerking plaats van de
nieuwbouwplannen.

Daguerre
Naast Park de Meer is het tweede ADL-cluster in 2009 in gebruik genomen. Begin

2009 tekenden de eerste zeven nieuwe bewoners van locatie Daguerre op IJburg het
huurcontract. In Daguerre wonen mensen met een lichamelijke beperking zelfstandig
in zestien rolstoeltoegankelijke driekamerappartementen. De woningen zijn 85- 93
m2 met een huiskamer, slaapkamer, badkamer, open keuken en een balkon. De
woningen bevinden zich niet naast elkaar en er is geen gemeenschappelijke ruimte.
De cliént woont hier dus geheel zelfstandig. Mocht de cliént meer zorg en begeleiding
nodig hebben, dan worden de mogelijkheden besproken om door te verhuizen naar
een locatie waar meer begeleiding is, zoals De Veste of Meijboom.

Diversiteit

OsiraGroep wil de beste zorg- en dienstverlener voor alle Amsterdammers zijn. Om er
voor alle Amsterdammers te kunnen zijn, moeten mensen zich in de organisatie
kunnen herkennen. Om dit doel te behalen zetten we ons diversiteitsbeleid in als
middel. In ons beleid sturen we op de gelijkheid van mensen, los van culturele
diversiteit en seksuele geaardheid. In 2009 was diversiteit speerpunt in beleid.

In dit jaar is het project kracht van Diversiteit afgerond. Hierin werden we begeleid
door 2 externe bureaus, Mexit en The ChangeKitchen Company. In de evaluatie zijn
de volgende successen behaald: een grotere betrokkenheid en inzet van talenten van
medewerkers, de interne communicatie is verbeterd via nieuwsbrief en
overlegvormen, externe contacten zijn verbreed er zijn (meer) diensten gerealiseerd
die aansluiten bij de doelgroep.

In 2009 startte Amira, een thuiszorglabel gericht op medewerkers en cliénten met een
niet Nederlandse achtergrond. Amira werkt vanuit ontmoetingsruimte Scala in Bos en
Lommer. De manager Amira heeft een divers zorgteam samengesteld om zo goed
mogelijk aan te kunnen sluiten bij de behoefte en wensen van cliénten. Het aantal
cliénten met een indicatie blijft nog achter. Hiervoor zijn de volgende plannen
ontwikkeld die in 2010 uitgevoerd zullen gaan worden: het geven van voorlichtingen
en rondleidingen, contacten met moskeeén en zelforganisaties versterken en het
aanstellen van zorgambassadeurs. Er zijn plannen om de dienstverlening ook naar
andere stadsdelen uit te bereiden.

Om de interne betrokkenheid bij diversiteit te verhogen is een ambassadeursnetwerk
opgezet. Dit startte najaar 2009 in regio West als pilot. Zes medewerkers volgden een
interne training. Zij zullen interne en extern voorlichtingen geven, het onderwerp in
werkoverleggen bespreekbaar maken en hun eigen netwerk gebruiken.

OsiraGroep neemt in de SIGRA deel aan de werkgroep interculturalisatie. Deze
werkgroep heeft in Amsterdam een sturende en ondersteunende rol in het opzetten
van nieuwe en het doorontwikkelen van bestaande activiteiten om interculturalisatie
in de zorg te bevorderen. In 2009 is een training voor zorgmedewerkers ontwikkeld in
samenwerking met InHolland Academy. Voorjaar 2010 wordt een training gegeven
aan leidinggevenden.

Het Ouderenconsultatiebureau in De Baarsjes heeft een hoog bereik onder
Marokkaanse buurtbewoners.

De samenwerking met zorgorganisaties Florence (Den Haag) en Zorgcompas/Laurens
(Rotterdam) heeft in 2009 gezorgd voor inhoudelijke kennisuitwisseling. Er is een
startnotitie goedgekeurd voor het realiseren van een kennisbank diversiteit, die voor
en door de medewerkers van de drie organisaties te raadplegen en te vullen is.
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Afgelopen jaar is een sterk groeiende vraag geconstateerd van ouderen die graag
geclusterd op basis van cultuur of levensstijl met elkaar oud willen worden. Een
voorbeeld hiervan is de succesvolle Chinese groepswoning Foe Ooi Leeuw en de
Molukse woongroep in Jatopa Dit naast de reeds bestaande groepswoning LA Ries
voor roze ouderen. Er zijn contacten gelegd met Marokkanen, Surinamers, Ghanezen,
Iraniérs, roze ouderen en andere groepen.

De Rietvinck heeft in maart 2010 het Roze Loper label behaald. Het kwaliteitsbureau
KIWA voerde een zogenaamde tolerantiescan uit. Op diverse beleidsterreinen is
beoordeeld worden of De Rietvinck als eerste woonzorgcentrum in Nederland het label
homovriendelijk kon krijgen. In 2009 zijn trainingen gegeven aan medewerkers door
de Schorerstichting, is een ontmoetingsplek “Cafe Rosé” opgezet, evenals een
dagbestedingsmogelijkheid. Daarnaast heeft OsiraGroep een woonwensenonderzoek
onder homoseksuele ouderen mede gefinancierd en zijn contacten met roze
organisaties op Amsterdams en landelijk niveau versterkt.

Om het veranderingstraject van diversiteit binnen de organisatie te ondersteunen is
een beleidsmedewerker Diversiteit aangesteld. In 2010 verschijnt een beleidsnota
diversiteit.

ICT

In 2009 is vooral verder gebouwd op de ingebruikname van het nieuwe netwerk
binnen OsiraGroep. In het begin van 2009 zijn enkele technische issues aan de orde
geweest. In het tweede kwartaal kon de afdeling zich focussen op procedures en het
herinrichten van de afdeling om zo op een optimale manier van het netwerk gebruik
te kunnen maken. Belangrijk hierbij is het inrichten van verschillende ITIL procedures
(Information Technology Infrastructure Library) en het afronden van het interne
project “huis op orde”.

De applicaties zijn in 2009 allemaal tegen het licht gehouden en beoordeeld of ze nog
passen binnen de in 2008 strategisch gekozen ERP-gedachte en of ze nog steeds
geschikt zijn voor gebruik in verband met de komst van nieuwe technieken. Een
aantal applicaties valt af,andere worden samengevoegd en zo wordt gewerkt aan
optimalisatie. Dit wordt per kwartaal in het MT OsiraGroep geagendeerd en
inhoudelijk besproken.

Er is een pilot gestart voor een compleet nieuw intranet, gebouwd in Sharepoint.
Gewerkt wordt aan de herinrichting van Bedrijfsinformatie/Stuurinformatie, waarbij
ook wordt gekeken waar en door wie dit het best gedaan kan worden.

De afdeling Woonzorgtechnologie (WZT) heeft aan grote nieuwbouwprojecten een
modern en vernieuwend zorgcommunicatiesysteem opgeleverd en gaat gestaag door
met de uitrol van VoIP binnen OsiraGroep. Hierbij wordt inmiddels bijna volledig
projectmatig gewerkt door WZT volgens de projectmethodiek van Prince2.

Tevens is in 2009 een concept Informatiebeleidsplan opgeleverd. Hierin staat
bijvoorbeeld beschreven hoe we intern met informatie omgaan en wat de levenscyclus
daarvan is. Het beleidsplan wordt in 2010 definitief afgerond en zal worden gekoppeld
aan het ondernemingsplan van OsiraGroep. Daarnaast is een protocol met spelregels
rondom email en gebruik van internet opgeleverd. Zowel het informatiebeleid als de
protocollen worden jaarlijks geévalueerd. Tot slot is in 2009 een begin gemaakt met
inventarisatie aangaande de norm voor informatiebeveiliging (NEN 7510). Doel is in
2010 helder te hebben welke stappen nog nodig zijn om vervolgens deze certificering
(volledig) te behalen.

4.3 Algemeen kwaliteitsbeleid

OsiraGroep definieert kwaliteit als positieve ervaringen van de cliént, die niet
gebaseerd zijn op toevalligheden. In de ontmoeting tussen cliént en medewerker
krijgt kwaliteit van zorg inhoud. Dit is gebaseerd op een juiste balans tussen de wens
van de cliént, deskundigheid van medewerkers en de kaders die de organisatie stelt.
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In het verslagjaar is de inhoud van het KwaliteitsManagementSysteem (KMS)
vastgesteld en voor het grootste gedeelte ook opgezet. Hiertoe zijn oude
beleidsdocumenten geévalueerd, indien nodig aangepast en vastgesteld. Tevens is
vastgesteld hoe dit voortaan systematisch zal worden geévalueerd en bijgesteld. Door
het KMS wordt de kwaliteit van de zorg- en dienstverlening van OsiraGroep
gefaciliteerd, bewaakt, gecontroleerd en geborgd. Het KMS bestaat onder andere uit
de onderdelen:

1. Zorginhoudelijk beleid en protocollen

2. CQ / ZIKI metingen

3. Kwaliteitsdashboard

In 2009 is geinvesteerd in de harmonisatie van processen. Om het
harmonisatieproces goed te kunnen organiseren en faciliteren heeft OsiraGroep de
volgende kwaliteitscommissies ingesteld: MIC beleidcommissie, Hygiénecommissie,
BIG-protocollen, BIG-beleidscommissie, Commissie valpreventie, Decubituscommissie,
Werkgroep (in)continentie, Commissie GDS & medicatieveiligheid, Commissie
eten/drinken/voedselveiligheid, Commissie GGZ, Commissie BOPZ/VBM, Commissie
palliatieve zorg, Commissie medisch/ethische kwesties.

Deze commissies zijn aangestuurd door de stuurgroep harmonisatie, vanuit

opdrachtgeverschap van directeur Marketing, Kwaliteit en Innovatie.

De cyclische, beleidsvoorbereidende punten sluiten aan bij:

- de behoeften van cliénten en medewerkers, gerelateerd aan het welzijn van zowel
cliénten als medewerkers

- het Ondernemingsplan van OsiraGroep

- de jaarplannen van de regio’s, de afdeling kwaliteit en eventuele andere
bedrijfsonderdelen

- de uitkomsten van de HKZ-toetsing voor OsiraGroep Thuiszorg

- de uitkomsten van de zorginhoudelijke kwaliteitsindicatoren van het
Kwaliteitskader Verantwoorde Zorg).

Tevens wordt er, zowel door de stuurgroep als door de commissies afzonderlijk, een

bijdrage geleverd aan het realiseren van kwaliteit van zorg, passend in het landelijk

Kwaliteitskader Verantwoorde Zorg.

Naar aanleiding van de resultaten 2007 van de CQ- en ZIKImetingen koos het MT
OsiraGroep zes indicatoren uit die prioriteit kregen bij de verbetertrajecten. Deze
zes prioriteiten zijn:

CQ: ervaren informatie en ervaren dagbesteding & participatie V&V).
Voor de Thuiszorg de ervaren telefonische bereikbaarheid.
Ziki:  Probleemgedrag, fixatie en depressie.

De behaalde resultaten zijn:

- Eris een informatiemap ontwikkeld voor cliénten.

- In het kader van de dagbesteding en participatie is op twee Osiralocaties het plan
‘Samen sterk voor Welzijn’ geimplementeerd. Hiermee wordt een nieuwe
werkwijze opgezet tussen zorg en activiteitenbegeleiding. Er worden individuele
activiteitenplannen met cliénten gemaakt en uitgevoerd. Voorbereidingen om dit
plan uit te rollen over andere locaties is in gang gezet. OsiraGroepbreed is
vastgesteld dat alle cliénten een individueel activiteitenplan moeten hebben.
Implementatie en borging hiervan zal plaatsvinden in 2010.

- Op twee locaties zijn telefooncentrales vervangen.

- De commissie GGZ is samengesteld en heeft richtlijnen depressie en
probleemgedrag ontwikkeld. De commissie BOPZ heeft BOPZ beleid, protocol en
procedure ontwikkeld. Voortgang en implementatie van deze richtlijnen en
protocollen zal in 2010 plaatsvinden.

In 2009 zijn wederom CQ metingen uitgevoerd. De uitkomsten hiervan zullen in 2010
bekend zijn.
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Het kwaliteitsdashboard is een korte, eenvoudige en overzichtelijke weergave van
gemeten onderwerpen (stuur- en vergelijkingsinformatie). De inhoud van het
kwaliteitsdashboard is onder andere opgebouwd uit gegevens van zogeheten “mystery
visits”, tussentijdse Verantwoorde Zorg-metingen, uitgevoerd door de afdeling
Kwaliteit tijdens een onverwacht bezoek aan OsiraGroeplocaties. Tijdens het bezoek
aan de locatie worden vooraf vastgestelde punten gemeten. Deze punten zijn
gebaseerd op (doch niet noodzakelijkerwijze identiek aan) de cliéntgebonden en
zorginhoudelijke indicatoren uit het Kwaliteitskader Verantwoorde Zorg. Voorbeeld:
Wanneer minder goed gescoord is op de CQ indicator ‘ervaren informatie’, kan de
kwaliteitsadviseur steekproefsgewijs bij cliénten navragen of zij weten waar een
eventuele klacht ingediend kan worden. Wanneer minder goed gescoord is op de ZIKI
indicator ‘decubitus’, kan de kwaliteitsadviseur steekproefsgewijs controleren of
medewerkers weten waar het van toepassing zijnde decubitusprotocol te vinden is.

In ieder geval worden voor het kwaliteitsdashboard de door het MT voor dat jaar
organisatiebreed geprioriteerde indicatoren meegenomen. De uitkomsten van het
dahsboard dienen als stuurinformatie voor de lijn en het kwaliteitsoverleg van de
zorgdirecteuren. Vanaf oktober 2008 is 1x per maand op een locatie door een
kwaliteitsadviseur gemeten. De opzet van het kwaliteitsdashboard wordt 1 keer per
jaar geévalueerd door het MT OsiraGroep.

Vanaf het derde kwartaal 2006 is begonnen met de audits Eten en Drinken. In
opdracht van de Raad van Bestuur is een audit ontwikkeld ten aanzien van Eten en
Drinken voor de afdelingskeukens op het gebied van omgevingsfactoren,
keuzevrijheid, samenstelling en aanbod, bejegening en presentatie en borging
protocollen. Jaarlijks worden de afdelingen die voeding bereiden, regenereren of
uitserveren (voor groepen) gemeten aan de hand van deze audit. Inmiddels zijn de
audits OsiraGroepbreed geintroduceerd en gaat het jaarlijks om 134 punten voor wat
betreft de audit Eten en Drinken en 160 punten als het gaat om de audit HACCP.
Ten aanzien van de hygiéneregelgeving (HACCP) is het besluit genomen om GGD
controles intern te gaan uitvoeren uit efficiency en financiéle overwegingen. Hiervoor
is een registratiesysteem ontwikkeld en in gebruik genomen.

Op het gebied van de HACCP wordt in 2010 sterk de nadruk gelegd op het onderdeel
protocollen. Dit onderdeel scoort beneden het gewenste niveau en de kennis
ontbreekt bij de medewerkers op de zorgafdelingen/kleinschalig woonvormen. Interne
of externe scholing /begeleiding is noodzakelijk. Een scholingsplan zal hiervoor
ontwikkeld worden binnen het Facilitaire Bedrijf.

In het verslagjaar zijn in elke regio masterclasses georganiseerd voor het
lijnmanagement. Het onderwerp was dit jaar de PDCA-cyclus (Plan-Do-Check-Act).
Hierdoor werd het belang van het stelselmatig stellen van doelen onderstreept. Ook
werden hierbij complimentkaartjes (om het geven van complimenten aan collega’s te
stimuleren) en hand-outs over rapporteren (om het vakkundig rapporteren op
zorgdoelen te bevorderen) uitgedeeld.

4.4 Kwaliteitsbeleid ten aanzien van cliénten

4.4.1 Kwaliteit zorg

Kwaliteitskader gehandicaptenzorg

Het visiedocument Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg is uitgewerkt tot een
toetsingskader dat bestaat uit meting van cliéntgebonden indicatoren (verder:
cliéntervaringsmeting, CE-meting) en een meting van zorginhoudelijke indicatoren
(verder: ZI-meting). Elke instelling voor gehandicaptenzorg dient één keer per 3 jaar
de cliéntgebonden indicatoren te meten. Dit gebeurt door het uitvoeren van een
cliénttevredenheidsonderzoek met behulp van de landelijk vastgestelde CE-index
vragenlijst Gehandicaptenzorg. Deze vragenlijst is nog in ontwikkeling. De CE-meting
moet vanaf 2010 elke drie jaar uitgevoerd gaan worden binnen de LG locaties van
OsiraGroep. Vanaf 2009 is elke LG-zorginstelling verplicht om jaarlijks een ZI-meting
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uit te voeren. De meting over 2009 dient uitgevoerd te worden vé6r 1 maart 2010.
Binnen OsiraGroep is dit gebeurd in januari 2010.

Binnen het Kwaliteitskader VVT worden metingen verricht per organisatorische
eenheid (OE), welke zijn vastgesteld door de Inspectie en grofweg overeenkomen met
locaties. Het Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg hanteert niet de OE’s, maar
zogeheten Informatie eenheden (IE’s). Deze informatie eenheden kunnen door
zorginstellingen zelf worden samengesteld, doch zijn gebonden aan landelijke
voorwaarden. Het MT heeft de lijst met IE’s vastgesteld.

Het risico bestaat dat alle aandacht rondom het Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg
uitgaat naar de ZI- en de CE-meting. Deze metingen zijn van belang, daar zij
monitoren wat de status van onze zorg- en dienstverlening is. Toch meten we
hiermee slechts indicatoren - zij geven aan welke onderwerpen (tijdelijk) onze extra
aandacht behoeven. Niet vergeten moet worden aandacht te besteden aan de kern
van het Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg: de kwaliteit van zorg- en dienstverlening
aan de (LG) cliént. Het is daarom van belang dat het gedachtegoed van het
Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg binnen OsiraGroep bekend en verspreid wordt.
Medewerkers dienen op de hoogte te zijn van de inhoud van het visiedocument
Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg en ervoor zorg te dragen dat de beschreven visie
een deel van hun dagelijkse praktijk uitmaken. Hieraan is en wordt hard gewerkt.

Aanvullend op de mystery visitresultaten is een nulmeting gehouden op LG-locaties.
Aan de hand daarvan heeft de interne afdeling kwaliteit een checklist opgesteld van
onderwerpen die voor een goede uitslag op de CE- en Zi-meting essentieel zijn. Zo
kan op de locaties vo6r de metingen al gestuurd worden op zorginhoudelijke kwaliteit,
het op orde brengen van zorgregistraties en de bewustwording van de
kwaliteitservaring bij de cliénten.

In 2009 is op deze wijze aandacht besteed aan de 12 thema’s verantwoorde zorg:

1.Domein Lichamelijk welbevinden

In de LG -locaties zijn ergocoaches aangesteld. Dit zijn medewerkers in het zorgteam
die het veilig en effectief tillen en maken van transfers (met hulpmiddelen zoals
tilliften) als extra aandachtsgebied hebben. Extra aandacht bij medewerkers hiervoor,
levert ook voor de cliénten een prettiger lichamelijke verzorging op.

Het concept beleid ‘fysiek beleid’ is in ontwikkeling. De bedoeling is dat er ergo- en
tilcoaches op alle Osiralocaties zijn. Dit zijn medewerkers in het zorgteam die het
veilig en effectief tillen en maken van transfers (met hulpmiddelen zoals tilliften) als
extra aandachtsgebied hebben. Dit is inmiddels ingevoerd op LG-locaties.

2.Domein Psychisch welbevinden

OsiraGroep kent gespreksgroepen van en voor CVA-cliénten. Binnen de dagbesteding
zijn de thema’s voor de gespreksgroepen uitgebreid vanwege de behoefte van de
cliént hieraan. Behalve thema’s rouwverwerking, steun vinden, omgaan met
veranderingen en het accepteren van het hier en nu, zijn er ook thema’s seks erna,
lijffzaak en het gewicht van geluk.

3.Domein Interpersoonlijke relaties

Het interne Steunpunt Seksualiteit heeft een cursus ‘opkomen voor jezelf’ ontwikkeld
en gestart. Er is al een beleidsdocument en handleiding ontwikkeld waarin beschreven
is hoe om te gaan met vragen van cliénten op het gebied van relaties, intimiteit en
seksualiteit.

Op locatie Albatros is een gezamenlijke kerstviering georganiseerd in de ruimte waar

de mogelijkheid geboden wordt voor het leggen van contacten met andere cliénten of
bewoners uit de buurt.
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In het kader van vrijetijdsbesteding en gezelligheid voor de cliénten en
belangstellenden wordt op iedere laatste vrijdagmiddag van de maand in locatie
Amstelrade de nieuwe doorlopende activiteit ‘een borrel op vrijdag’ aangeboden.

4.Domein Deelname aan de samenleving

Op de OsiraGroep-website staat een weblog van een cliént met Niet-Aangeboren
Hersenletsel, die in één van de locaties voor ondersteund wonen woont. Op deze
interactieve manier informeert zij geinteresseerden over haar dagelijks leven met een
handicap en komt zij in contact met de lezers.

In samenwerking met De Muziekschool Amsterdam is als onderdeel van een
muziekproject een percussiegroep opgericht bestaande uit jongeren met en zonder
handicap. Het eerste optreden heeft al plaatsgevonden, onder andere in het BIM-huis.
Er is een tweede muziekproject met de Muziekschool Amsterdam geweest, waarbij
een optreden in De Muziekschool Amsterdam heeft plaatsgevonden. In 2010 zullen
beide samenwerkingsprojecten worden voortgezet.

Het beeldend atelier van OsiraGroep heeft een kunstuitleen geopend, genaamd ‘Het
Gouden 1J'. Deze artotheek heeft werkstukken die gemaakt zijn door cliénten binnen
de dagbesteding. Er zijn voorbereidingen getroffen om in 2010 een expositie te
houden in locatie Bernardus.

5. Domein Persoonlijke ontwikkeling

Cliénten hebben op locatie Amstelrade onder begeleiding cursussen verzorgd aan
cliénten van de doelgroep LG. Er was een cursus drama, dans en
computervaardigheid waaronder een cursus website bouwen.

Cliénten van activiteitencentrum Amstelrade kunnen deelnemen aan de doorlopende
activiteit kunsteducatie. Op een speelse manier maken zij kennis met verschillende
kunststromingen, kunstenaars, brengen bezoeken aan musea, halen kunst in de
bibliotheek en bekijken video’s over kunst.

Nieuw is het samenwerkingsproject het Beeldend Atelier en de Muziekgroep op locatie
Amstelrade. Cliénten krijgen verhalen te horen en beeldmateriaal aangereikt over hoe
schilders, muzikanten en muziekinstrumenten zich uitbeelden. Zij kunnen zelf
ondervinden hoe muziek je kunt inspireren tot het maken van een schilderij en
andersom hoe een schilderij je kan inspireren tot het maken van muziek.

Binnen de jongerengroep van activiteitencentrum Amstelrade kunnen jongeren zelf
onderwerpen die hun bezighouden inbrengen en met elkaar bespreken en uitwerken.

6. Domein Materieel welzijn

In locatie Albatros is een Open Dag gehouden. Deze middag is bedoeld voor iedereen
die eens een kijkje wil nemen achter de deuren van locatie Albatros zoals
buurtbewoners, familie en vrienden van cliénten, collega’s en andere
belangstellenden.

Er is een document gemaakt waarin alle mogelijke regelgeving en aanspraken staan
over de financién voor de cliént. Hierdoor kan de cliént correct voorgelicht worden
over zijn/haar financiéle situatie en bezien of aanspraak op onder andere
tegemoetkomingen, kwijtscheldingen of bijzondere bijstand gemaakt kan worden.

7. Domein Zelfbepaling

Op locatie Amstelrade vinden beeldende activiteiten in een eigen vaste ruimte plaats:
het beeldend atelier. Vijf dagen per week worden er activiteiten aangeboden met het
doel een eigen persoonlijke stijl te ontwikkelen. De cliént kan er tekenen, schilderen,
keramiek voorwerpen maken die daadwerkelijk te gebruiken zijn, illustreren en aan de
slag gaan met druktechnieken. Zelfbepaling is als onderwerp in het Begeleidingsplan
opgenomen. Cliénten kunnen aangeven wat zij willen en hoe zij het willen.
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8. Domein Belangen

In de Cliéntenraad zijn cliénten vertegenwoordigd. Om de drie maanden is er een
cliéntenoverleg. De voorzitter van het cliéntoverleg is de leidinggevende zorg en
agendapunten worden samen opgesteld. Cliénten weten wie hun vertrouwenspersoon
is, waar en hoe deze te bereiken is en waarvoor.

In 2010 zal ‘Ronald McDonald Centre’ geopend worden. Dit is een sportcomplex
geheel aangepast voor mensen met een beperking. In de toekomst willen cliénten van
Amstelrade gebruik maken van hun sport- en zwemfaciliteiten.

Het Ronald McDonald Centre is een leerbedrijf en heeft een samenwerkingsverband
met o.a. het ROC en InHolland. Het doel van dit leerbedrijf is om een link te leggen
tussen leerlingen van die scholen en mensen met een beperking. De
Theaterwerkplaats van Amstelrade zal straattheater verzorgen tijdens de opening in
september 2010.

In april van het verslagjaar zijn activiteitencentrum Vrankendijke en Dienstenwinkel
Osdorp officieel geopend. De dagbesteding in het activiteitencentrum is bedoeld voor
mensen met een lichamelijke of meervoudige handicap. Activiteiten worden er in
kleine groepen aangeboden waardoor individuele aandacht mogelijk is aan de hand
van de mogelijkheden van de cliént.

Dienstenwinkel Osdorp is een samenwerkingsproject van HVO-Querido, OsiraGroep en
Cordaan RIBW. In deze nieuwe buurtdienst voeren cliénten als vrijwilligers
eenvoudige klussen uit voor haar buurtbewoners.

9. Randvoorwaarde Zorgafspraken en ondersteuningsplan

Wettelijk is vastgesteld dat elke cliént een cliéntplan moet hebben. Uit de
kwaliteitsmetingen is gebleken dat niet alle cliénten een goed vastgelegd cliéntplan
hebben. Er zijn verbeteracties ingezet met goed resultaat.

Er is een procedure ontwikkeld binnen de ambulante woonbegeleiding waarin de
overdracht van cliénten van de ene naar de andere medewerker is beschreven. Er
wordt aandacht besteed aan de aansluiting op de 12 thema’s van Verantwoorde Zorg
binnen het kwaliteitskader Gehandicaptenzorg.

10. Randvoorwaarde Cliéntveiligheid

Woningen van cliénten zijn rolstoelgeschikt en toegerust met woonzorgtechnologie.
Dit is bedoeld om zoveel mogelijk bewegingsvrijheid voor bewoners te combineren
met goede veiligheid. Voor medewerkers is er schriftelijke informatie over het gebruik
ter beschikking.

Voorgevallen valincidenten, bijna incidenten of gevaarlijke situatie worden
geregistreerd in het zorgdossier en gemeld via de Melding Incidenten Cliénten (MIC)
formulieren aan een regionale MIC-commissie. De commissie ontvangt de melding
van het (bijna) valincident en voert periodieke analyses uit van de gebundelde
dagelijks geregistreerde meldingen, om ernstige incidenten, steeds terugkerende
incidenten of bepaalde probleemgebieden grondig aan te kunnen pakken. Op basis
van haar bevindingen doet de commissie beleidsaanbevelingen aan het management.
De melding, registratie en afhandeling wordt in een verbetercyclus vormgegeven. Het
achterhalen van de oorzaak van meldingen draagt bij aan de veiligheid voor cliénten.

11. Randvoorwaarde kwaliteit van medewerkers en organisatie

Binnen de LG-locaties vond een analyse plaats om de sterkten en zwakten aan te
tonen binnen onze eigen organisatie. Elementen daarbij waren onder andere de
huidige visie en de gekozen strategie, maar ook productie- en financiéle cijfers. Ook is
gekeken naar bijvoorbeeld de kansen in de markt, de potentie binnen de doelgroep,
de bedreiging van de concurrent, en macro-omgevingsfactoren zoals komende
politieke besluiten. De uitkomsten hiervan zijn in 2010 bekend.
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Om een gedegen strategie voor de verdere ontwikkeling van de lichamelijke
gehandicaptenzorg binnen OsiraGroep te kunnen ontwikkelen, is in 2009 een LG-
Miniconferentie gehouden. In deze bijeenkomst voor leidinggevenden van de LG-
locaties, is besproken wat de huidige situatie van de LG-locaties is, tegen welke
kansen en uitdagingen men aanloopt. In 2010 wordt de verdere koers uitgewerkt.

Osirabreed gaf de staffunctionaris Brandveiligheid van het Facilitair Bedrijf
presentaties. Hierin is de implementatie uitgelegd van het bedrijfsnoodplan aan de
BHV-ers. Onderdelen zijn onder andere het ontruimingsplan, organisatie van de BHV,
procedures en de oefening. Ook kregen alle medewerkers brandveiligheidsinstructie.
Medewerkers kregen daarbij de gelegenheid om in een evaluatieformulier 0.a. aan te
geven hoe zij de bijeenkomst hebben ervaren, of er nog verbeteringen/aanpassingen
nodig zijn met betrekking tot de organisatie van de brandinstructie, of bepaalde
inhoudelijke onderdelen binnen de instructie ontbreken en of er behoefte is aan meer
informatie over de onderwerpen.

Vanwege lopende innovatie- en implementatieprojecten in onze organisatie krijgt het
personeel trainingen om het beleid bij hen bekend te maken. Er is tevens een besluit
genomen om alle niet gediplomeerde Helpenden op te leiden tot gediplomeerd
Helpenden niveau 2. Uitvoering hiervan start in 2010.

Om de kwaliteit van zorg te borgen is er aan agogisch medewerkers BIG-trainingen
gegeven voor medicatie toedienen en sondevoeding geven. Deze trainingen zullen
voortgang hebben in 2010.

12. Randvoorwaarde Samenhang in zorg en ondersteuning

Documenten aangaande het methodisch werken (bijv. format cliéntplan, definities
van MDO / cliéntplan / cliéntagenda, te gebruiken formulieren, etc.) zijn ontwikkeld,
vastgesteld, in DKS ( intranet) geplaatst en binnen de organisatie verspreid. Door
middel van interne audits wordt getoetst in hoeverre de geharmoniseerde processen
daadwerkelijk op locatie geimplementeerd zijn.

Kwaliteitskader VVT

1. Zorg- en leefplan/behandelplan

Ter voorbereiding op het invoeren en implementeren van het ECD is er een start
gemaakt tot harmonisatie van procesbeschrijvingen om ervoor te zorgen dat heel
OsiraGroep gemakkelijk met hetzelfde electronische dossier kan werken. Er is
gekeken in hoeverre de geharmoniseerde processen in het kader van het ECD
matchen met de huidige situatie. Er is een implementatieplan gemaakt waarin
aangegeven wordt hoe we van de huidige situatie naar de geimplementeerde
geharmoniseerde processen komen. Voor een aantal processen geldt dat zorg en
behandeling samenwerken zoals het maken van het cliéntplan, het MDO,
opnamebeleid etc.

Ter ondersteuning om medewerkers te helpen met het hanteren van de afgesproken
werkwijze zijn voor teamleiders, verzorgenden, managers, artsen, psychologen,
maatschappelijk werkers, paramedici en codrdinatoren activiteitenbegeleiding
verplicht gestelde basistrainingen gestart die doorlopen in 2010. De kern van deze
trainingen is het methodisch werken op een kwalitatief verantwoorde manier.

Door de artsen en het medisch secretariaat wordt hard gewerkt aan de
voorbereidingen van de implementatie van het digitale medische dossier van
GeriMedica, genaamd Ysis. De implementatie gebeurt in afstemming met ICT en het
OsiraGroep kernteam ECD. Op termijn zal vanuit Ysis koppeling plaatsvinden naar het
OsiraGroep ECD. Besloten is om Ysis uit te breiden met de paramedische dossiers en
de dossiers van de psychologen. Deze dossiers zijn nog in ontwikkeling. De input
hiervoor komt bij de disciplines zelf vandaan, in een samenwerkingsverband met

de verschillende partners van GeriMedica: OsiraGroep, Evean en Aveant.
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OsiraGroep heeft een nieuw cliéntenadministratiesysteem in gebruik genomen. Met
uitzondering van de locaties in West, worden alle cliénten ingevoerd in Q-Zorg.

Het plannen van de zorgactiviteiten binnen zorgroutes is ingevoerd in de
verzorgingshuizen De Drie Hoven en De Bogt. Doel van het werken volgens deze
planning is zowel beter aanpassen van zorgactiviteiten aan de agenda en wensen van
de cliént als efficiénter werken. Het model zorgroutes is een nieuwe methode van
werken waarbij in de planning afspraken worden gemaakt over het tijdstip en de
inhoud van de verzorging per bewoner. Verder bevordert het transparantie en
vergelijkingsmogelijkheid tussen afdelingen en locaties. We kunnen met dit model
inzichtelijk maken hoe op afdelings- en locatieniveau het zorgaanbod zich verhoudt
tot de zorgvraag (ZZP).

2. Communicatie en informatie
In beginsel hebben alle cliénten een vast contactpersoon. Deze zorgt onder meer voor
de communicatie naar de cliént van alle noodzakelijke informatie.

De afdeling communicatie heeft in 2009 wervende en informerende folders gemaakt;
locatiefolders, productfolders en doelgroepfolders. Deze zijn gericht op promotie van
de locaties en producten en op het zo volledig mogelijk informeren van cli€énten en
andere externe belangstellenden. Er zijn bovendien drie informatiebrochures voor
cliénten ontwikkeld. Het gaat om de brochures over de Klachtenregeling, Valpreventie
en Zorg bij het levenseinde.

In 2009 is de OsiraKrant, bedoeld voor cliénten, medewerkers/ vrijwilligers en
relaties, zes keer verschenen. De OsiraKrant maakt de visie van OsiraGroep - de
beste zorgverlener van Amsterdam zijn — tastbaar, in beeld en woorden. In 2010 start
een lezersonderzoek om er achter te komen of onze doelstelling bereikt wordt. Naast
de Osirakrant, hebben de regio’s en diverse onderdelen de mogelijkheid eigen
regiobladen te maken.

Locatie De Rietvinck kwam na een verbouwing van veertien maanden weer tot leven
toen begin november 68 bewoners hun intrek namen in hun nieuwe en ruime
appartementen. De afdeling Communicatie begeleidde in 2009 de communicatie naar
toekomstige cliénten, naar medewerkers, leerlingen en de buurt. Ook aan
terugkerende bewoners is veel aandacht besteed.

Informatievoorziening voor buurtbewoners bij nieuwbouw of verbouwingen is
structureel uitgevoerd.

OsiraGroep werkt samen met de stadsdelen Zuideramstel, Oud-West, Oud-Zuid en
Centrum en welzijnsorganisatie Combiwel in de zoektocht naar (onbekende)
mantelzorgers. Burgers die zich melden bij een Wmo-loket met vragen over
ondersteuning bij de zorg, worden doorverwezen naar OsiraGroep of Combiwel. In
OsiraGroep is er een medewerker aangesteld voor dit project. Osira Thuiszorg
signaleert overbelaste mantelzorgers en verwijst die door naar een medewerker. De
medewerker gaat dan gesprekken aan met de mantelzorger, om de hulpvraag te
verduidelijken en deze op weg te helpen naar de juiste plek voor hulp.

In 2010 zullen er meer meldpunten geinstalleerd worden op enkele OsiraGroeplocaties
waar mensen terecht kunnen voor vragen over mantelzorgondersteuning.

In samenwerking met Regiolocaties is er een brochure informatie over
zorgzwaartepakketten’ verstuurd naar bewoners van een woonzorgcentrum en zorg
met verblijf.

Het verslagjaar stond in het teken van de omschakeling naar kleinschalig wonen in
het verpleeghuisvan De Drie Hoven. Nieuw onderdeel zijn de huiskamergesprekken:
dit is een laagdrempelige mogelijkheid voor bewoners en medewerkers om (onder
begeleiding van geestelijk verzorgers) met elkaar in gesprek te komen.
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In het verslagjaar is het plan om telefonische bereikbaarheid van de medici te
verbeteren in de locaties geimplementeerd.

3. Lichamelijk welbevinden

OsiraGroep beschikt over een efficiént en effectief georganiseerde externe logistiek
inclusief maaltijdvoorziening. Er is een haalbaarheidsonderzoek gestart naar een
centraal distributiecentrum ten behoeve van OsiraGroep en scenario-ontwikkeling
backoffice maaltijdvoorziening.

4. Zorginhoudelijke veiligheid

In het verslagjaar is op locaties Leo Polak en A.H. Gerhardhuis het geharmoniseerde
geneesmiddelendistributieprotocol ingevoerd in combinatie met de overstap naar
Farmadam als vaste leverancier geneesmiddelen voor Osiragroep. In het kader van
medicatieveiligheid zijn op basis van kwaliteitsdashboard, audits Farmadam en Quick-
scan medicatieveiligheid verbeteracties ondernomen.

Diverse kwaliteitscommissies hebben inmiddels beleidsstukken of protocollen
opgeleverd. We noemen hier het decubitusbeleid, beleid vrijheidsbeperkende
maatregelen, euthanasiebeleid, incontinentie, etc. Implementatie is reeds ingezet en
zal in de eerste helft van 2010 voortduren. Het protocol valpreventie is in de locaties
geimplementeerd. Door voorlichting en scholing leren medewerkers de valrisico’s te
signaleren, te registreren en preventief te handelen.

In samenwerking met GGZ Arkin / Mentrum ouderen heeft in De Bogt/Westerbeer
onderzoek plaatsgevonden naar de zorgbehoefte van de cliénten op de
structuurafdeling, inclusief aanbevelingen voor verdere ontwikkeling van de afdeling.
De implementatie van deze aanbevelingen zal in 2010 ter hand genomen worden.

Naast de handreiking voor geestelijke verzorging waar in 2008 en 2009 aan is
gewerkt door een werkgroep van de groepspraktijk is er ook gewerkt aan een
onderdeel van het gespreksboek voor afatici (voor mensen met afasie).

Voor twee vernieuwde locaties, Het Schouw en De Rietvinck, zijn BOPZ-erkenningen
afgegeven. De Inspectie bezocht de locaties en beoordeelde de protocollen, gebouwen
en andere zaken die samenhangen met de toepassing van de wet BOPZ.

5. Woon- en leefomstandigheden

In De Drie Hoven is in 2009 de renovatie van het verpleeghuis afgerond. De algemene
ruimtes op de afdelingen zijn opgeknapt, opnieuw gestoffeerd en ingericht, met als
onderliggend concept huiselijkheid en kleinschaligheid. Voor de cliénten is dit tevens
door het omzetten van de vier- naar tweepersoonsslaapkamers een aanzienlijke
verbetering van de kwaliteit van leefruimte en van privacy. Tegelijkertijd is de omslag
ingezet naar vraaggerichte zorg, met veel aandacht voor wonen en welzijn.

In februari 2009 is Foe Ooi Leeuw officieel geopend. Een groep Chinese ouderen uit
heel Nederland woont sinds kort samen in deze woongroep in een complex met 54
appartementen in Amsterdam Zuidoost.

De locaties Saaftingestraat en Wolbrantskerkweg van OsiraGroep ontvingen het
Corona kleinschalig Wonen keurmerk. Corona Kleinschalig wil woongroepen realiseren
waarin huiselijkheid het uitgangspunt is.

In 2009 kreeg het verder uitbouwen van zorg en dienstverlening in kleinschalige
groepswoningen Scala en Jatopa veel aandacht.

6. Participatie en dagstructurering

Met subsidie van ZonMw is het project “Welzijn, Sociale participatie en
Zelfredzaamheid” uitgevoerd. Daarin is een nieuwe werkwijze beschreven tussen zorg
en activiteitenbegeleider, die zal bijdragen aan het welzijn van de cliénten. De
resultaten van de pilot zijn positief, blijkt uit evaluatie. Cliénten ervaren dat het
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activiteitenaanbod meer is afgestemd op hun individuele wensen en behoeften. Begin
2010 is dan ook besloten om deze werkwijze Osirabreed over te nemen.
Implementatie en borging hiervan zal plaatsvinden in 2010.

Binnen OsiraGroep bieden Geestelijk Verzorgers muziek/inspiratieochtenden voor de
psychogeriatrische cliénten.

In Sint Jacob is het koor ‘Lust for life’ gestart. Het koor bestaat uit enthousiaste
bewoners en buurtbewoners van gemiddeld 70 jaar, met en zonder zangervaring.
In het kader van het vergroten van het culturele aanbod voor ouderen in zorgcentra
vond in Sint Jacob een festival plaats. Op het programma stond theater, muziek,
kunst zien, beluisteren, voelen, proeven en beleven.

Locatie Bernardus bestond in het verslagjaar 170 jaar. Deze feestelijke gebeurtenis is
uitgebreid gevierd met bewoners.

De jarenlange traditie om cliénten van OsiraGroep in samenwerking met het
Grootkoor Amsterdam een kerstconcert aan te bieden, is ook in 2009 gecontinueerd.
Dit voor de 10e maal, een bijzonder jubileum! Het thema was dit keer: “Zingen is
gezond”. OsiraGroep vind het erg belangrijk om cliénten te stimuleren en te laten
deelnemen aan activiteiten in en met de samenleving. Ongeveer 1.000 cliénten
woonden de concerten bij.

In woonzorgcentrum Leo Polak wordt in samenwerking met stichting *Muziek in huis’
elke maand een koffieconcert georganiseerd.

Woningcorporatie FarWest organiseerde een buurtdag voor bewoners van locatie
Jatopa. Tijdens de dag konden bewoners van Jatopa en wijkbewoners kennis maken.

De laatste jaren worden in toenemende mate diverse vormen van dagbesteding
ontwikkeld voor specifieke doelgroepen voor met name allochtone ouderen. Zo heeft
OsiraGroep dagactiviteiten opgezet voor Turkse, Marokkaanse en Iranese ouderen. In
de nieuwe Rietvinck zijn voorbereidingen getroffen om in januari 2010 te starten met
een dagbesteding voor homoseksuele ouderen. Deze roze ouderen hebben veelal
geen kinderen. Hun sociale netwerk is in de loop der jaren gekrompen. Eenzaamheid
en verlies van mantelzorg is hun grote zorg. Onderzoek toont echter aan dat deze
ouderen vaker eenzaam, geisoleerd en depressief zijn en behoefte hebben aan
contact met gevoelsgenoten. De stichting RCOAK en het fonds Sluyterman van Loo
zijn bereid gevonden financieel bij te dragen aan het realiseren van een roze
dagbesteding in de Rietvinck. Naast de dagbesteding wordt ook café Rosé
georganiseerd en zijn er activiteiten van de Schorerstichting gericht op roze ouderen.

Het moge duidelijk zijn dat de grote onduidelijkheid rond de indicaties van
dagverzorging stagnatie van de plannen betekent. Het aantal nieuwe indicaties neemt
af, terwijl bestaande indicaties bij herindicatie vaak lager uitvallen.

Met "Amira” zette OsiraGroep een thuiszorglabel in de markt dat zich specifiek richt
op allochtone zorgvragers. In het verslagjaar werden onder meer Iftarmaaltijden
georganiseerd tijdens de Ramadan.

7. Mentaal welbevinden

Het team van geestelijk verzorgers (GV) binnen OsiraGroep biedt op diverse manieren
ondersteuning aan cliénten, familieleden, medewerkers en vrijwilligers. Zo zijn er op
alle locaties kennismakingsgesprekken voor nieuwe bewoners, mogelijkheden tot
individuele gesprekken en tot deelname aan groepsgesprekken. Er vinden
gedachtenisbijeenkomsten plaats en vieringen rond Kerst, Pasen, 1 en 4 mei en er
wordt stilgestaan bij de Februaristaking in 1941. Ook is er steun in de vorm van
stervensbegeleiding en spreekt bij uitvaarten. Op de meeste locaties nemen geestelijk
verzorgers deel aan multidisciplinair overleg. Geestelijke verzorging heeft zitting in de
Commissie Ethiek van OsiraGroep en zit in de redactie van het locatieblad van de
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verschillende locaties. Tevens is er aandacht voor de invoering van
zorgzwaartepakketten (ZZP’s) voor Geestelijke verzorging.

De vraag naar geestelijke verzorging neemt toe. Zo heeft er een verdubbeling
plaatsgevonden van de palliatieve afdeling van OsiraGroep van 5 naar 10 bedden. Met
name op deze afdeling krijgen multiculturaliteit en multireligiositeit een gezicht.

De geestelijke verzorging heeft in verband met de verhuizing van cliénten naar
nieuwbouw in OsiraGroep en aan de ‘achterblijvers’ in de oudbouw extra zorg
geboden. De meeste bewoners hebben verhuizingen als ingrijpend ervaren en deden
een groot beroep op geestelijke verzorgers om de veranderingen te verwerken.

Er is onderzoek gedaan naar de mogelijkheden van extramurale geestelijke
verzorging. Het onderzoek heeft geresulteerd in een intensieve samenwerking met de
telefonische hulplijn van het Netwerk Palliatieve Zorg Amsterdam/Diemen. De inzet
van geestelijk verzorgers extramuraal (alle geestelijk verzorgers werkzaam bij
OsiraGroep zijn voor dit project inzetbaar) werd in het verslagjaar uitgebreid naar
patiénten die poliklinisch uitbehandeld zijn.

In locatie Jatopa is geestelijke verzorging van start gegaan, onder meer in de vorm
van een gespreksgroep voor de Molukse bewoners.

In het verzorgingshuis De Drie Hoven is veel aandacht besteed aan de voorlichting
over ‘zorg rond het levenseinde’.

In Vreugdehof werd de mantelzorg ondersteund door een gespreksserie met de titel:
Gedeelde Smart. In locatie Willem Dreeshuis door meerdere familieavonden.

Met als doel het onderlinge begrip en respect te bevorderen werd in OsiraGroep
locatie Vreugdehof en Steunpunt Tesla een jaar lang een “*Wereldreis in Amsterdam”
georganiseerd, waarbij de cultuur en levensovertuiging van Nieuwe Nederlanders
centraal stond. Een groot aantal medewerkers vertelde over hun achtergrond. Op
meerdere locaties stond het thema seksuele diversiteit op de agenda.

De geestelijk verzorger is in gesprek over de creatie van een stilteruimte in De Bogt.

8. Veiligheid wonen en verblijf

Het rolstoelonderhoudsprotocol is geimplementeerd in locatie Vreugdehof en Sint
Jacob en heeft voortgang voor alle OsiraGroep locaties in 2010.

Het onderhoud van fysiotherapieapparatuur is in 2009 aanbesteed.

Woonzorgcentrum Bernardus in de binnenstad van Amsterdam startte in 1839 als een
rooms-katholiek verzorgings- en verpleeghuis. In 1991 werd het huis, dat sinds 1912
op de huidige locatie zit, deels gerenoveerd. De een -en tweepersoonsappartementen
voldoen niet meer aan de huidige woon -en leefwensen. Daarom start in 2010/2011

de sloop van het woonzorgcentrum, gevolgd door de bouw van een nieuw Bernardus.

In De Drie Hoven is in 2009 de renovatie van het verpleeghuis afgerond. Een
belangrijke visie achter De ‘nieuwe’ Drie Hoven is gebaseerd op het zogenaamde
‘Ryfields’ model. Deze naam komt van een Engelse plaats waar een verpleeghuis staat
met ouderen met een grote zorgvraag en ouderen die nog grotendeels zelfstandig
zijn. De zelfstandige bewoners zijn hier actief en ondersteunend aan de anderen
onder het motto “We run this place.”Deze onderlinge betrokkenheid willen we in De
Drie Hoven realiseren.

In het verslagjaar is de woonservicewijk Osdorp Midden van start gegaan, de eerste in
dit stadsdeel. Een woonservicewijk is een gewone wijk waarin mensen zo lang
mogelijk zelfstandig kunnen wonen. Het stadsdeel werkt in zo’n wijk samen met
woningcorporaties en zorgaanbieders, waaronder OsiraGroep. Het beleid van de
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gemeente Amsterdam om woonservicewijken in te richten is gevolgd en uitgewerkt
naar een actieve rol van OsiraGroep.

OsiraGroep participeert verder in de woonservicewijken Bos en Lommer, Buitenveldert
en Buikslotermeer die eveneens in 2009 van start gingen.

9. Voldoende en bekwaam personeel

De implementatie van het Arbo-beleidsplan heeft plaatsgevonden in 2009 en zet zich
voort in 2010. Hiervoor zijn er werkgroepen geinstalleerd. Aandachtsgebied voor 2010
is dat de stuurgroep er voor zorgt dat dit plan in elk bedrijfsonderdeel is uitgevoerd.

Om communicatie in OsiraGroep gestroomlijnd te laten verlopen zijn er
communicatiecontactpersonen (medewerkers die het centrale aanspreekpunt zijn voor
de regio en/of locatie en voor het team Marketing& communicatie) aangesteld. Deze
is als spin in het web op de hoogte van de meest relevante en interessante nieuwtjes
en berichten en krijgt deskundigheidsbevordering trainingen van de afdeling MKI.

In november 2009 heeft de gehele OsiraGroep meegedaan aan de
medewerkertevredenheid quick scan. De uitkomsten hiervan zijn in 2010 bekend.

Op de dagbesteding van het Schouw, waar behalve bewoners ook ouderen met een
verstandelijke beperking komen, is de afgelopen tijd gewerkt met de methode
‘Lintstage’. Bij deze methode werken stagiaires elkaar in. Leverancier van deze
stagiaires is het Rosa Beroepscollege Zorg& Welzijn.

In locaties voor kleinschalig wonen krijgen de medewerkers kooklessen. De
onderdelen van deze lessen zijn 0.a. menusamenstelling, boodschappen doen,
gastvrijheid, ambiance, HACCP, calamiteitenplan, voorbereidingen voor het koken
treffen, koken, serveren en afruimen.

In 2009 zijn voorbereidingen getroffen om de Thuiszorg OsiraGroep en Thuiszorg
Amstelring onder te brengen in de BV Thuiszorg V&V Amstelring Osiragroep.
Medewerkers zijn via informatiebijeenkomsten in de gelegenheid gesteld om hun
vragen te stellen. De 2 merknamen blijven behouden. In 2009 was er nog een apart
MT voor managers in het Osiragebied, in 2010 zijn de twee MT’s samengevoegd.
Sinds najaar 2008 werken de thuiszorgmedewerkers met een PDA (Personal Digital
Assistant). Zij hebben hiervoor een training gevolgd. De medewerkers in de wijk
krijgen rechtstreeks de (wijzigingen in de) planning van hun werkroute digitaal door.
Dit vergroot de efficiéntie van zorgverlening. Via dit apparaat kan door het plannings-
bureau snel telefonisch contact opgenomen worden met de medewerker. Vervolgens
kan de cliént direct geinformeerd worden over de eventuele wachttijd. Werken met
de PDA biedt veel voordelen en inzicht. In 2009 was er wel sprake van ‘overgangs-
problematiek’ in de zin dat communicatie tussen PDA’s en bestaande systemen en
software niet vlekkeloos verliep. Hierdoor moesten gegevens alsnog handmatig
worden ingevoerd. Het betreft kinderziektes die inmiddels overwonnen zijn.

10.Ketenzorg

OsiraGroep is samen met inGeest in 2009 een interventieafdeling in locatie De Drie
Hoven gestart. Hierover is door OsiraGroep intensief met het Zorgkantoor AGIS
overlegd. Deze afdeling dient als voorziening voor tijdelijk verblijf van cliénten met
ernstige gedragsstoornissen die een time out nodig hebben. De psychiatrische zorg
wordt geleverd door het consultatieteam van inGeest. Een dergelijke voorziening was
in de regio voorheen niet beschikbaar.

In Amsterdam ontwikkelen diverse partijen ketenzorg voor dementerende ouderen op
basis van het Landelijk Dementie Programma en de Stida-nota, die door de betrokken
Amsterdamse partijen is opgesteld. Een belangrijk onderdeel hiervan is het
casemanagement, dat door Osira Thuiszorg in dit samenwerkingsverband wordt
uitgevoerd in regio West. In het kader van ketenzorg dementie in Amsterdam Nieuw
West werkt OsiraGroep samen met inGeest en Arkin, huisartsen, Alzheimer
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Nederland, Cordaan en Amsta. Deze regio heeft de status van koploperproject
gekregen, waarbinnen de ketenzorg en het casemanagement verder worden
uitgebouwd. OsiraGroep ondertekende samen met diverse andere betrokken partijen
een convenant ten behoeve van de zorgketen dementie en fungeert in 2009 als
hoofdaannemer voor dementiezorg. Financiering van de ketenzorg blijkt overigens
uiterst moeizaam tot stand te komen: er zijn veel partijen bij betrokken en er moet
van verschillende financiéle bronnen gebruik worden gemaakt. Met het zorgkantoor
Amsterdam vindt regelmatig overleg plaats over de voortgang en ontwikkelingen in de
keten, onder meer tijdens de kwartaalgesprekken. Eind 2009 vond ook een eerst
bijeenkomst met de gemeente Amsterdam plaats, in het kader van de taken en
verantwoordelijkheden van gemeente en stadsdelen in gevolge de Wet
maatschappelijke ondersteuning (Wmo). Er is een stedelijk netwerk voor
casemanagement opgezet voor thuiswonende ouderen. De Groepspraktijk ontwikkelde
een format waardoor de casemanagers de verpleeghuisartsen eenvoudiger kunnen
consulteren.

De gemeente Amsterdam en OsiraGroep tekenden een samenwerkingsovereenkomst
met het Revalidatiecentrum Amsterdam( RCA). Hierdoor worden cliénten met
complexe aanvragen voor Wmo-voorzieningen of AWBZ-zorg sneller en beter
geholpen.

In 2007 startte Osira Ledenservice. Een breed pakket diensten in de categorieén
wonen & huishouden, zorg & lichaam en advies & administratie ondersteunt sindsdien
mensen in het zelfstandig wonen thuis. Ledenservice kent sinds haar oprichting een
gestage groei. Het Benjamin servicepakket, met een specifiek Joodse identiteit, maakt
deel uit het de Osira Ledenservice. In 2009 is gewerkt aan verdere ontwikkeling en
samenwerking van Osira Ledenservice met de ledenservice van Amstelring. Hierdoor
kan een nog breder pakket geboden worden tegen een zeer aantrekkelijke prijs en
kan tevens een breder geografisch gebied worden bediend. In het verslagjaar is
besloten de ledenservice van OsiraGroep samen te voegen met de ledenservice van
Amestelring per 1 maart 2010.

OsiraGroep neemt deel aan het geriatrisch netwerk Amsterdam vanuit de Vrije
Universiteit. Oudere cliénten met complexe zorgvragen kunnen via dit netwerk sneller
en beter geholpen worden. Er zijn plannen ontwikkeld voor het opzetten van
spreekuren in de wijk voor deze cliéntengroep.

Het Ouderen Consultatie Bureau (OCB) in Stadsdeel de Baarsjes was in 2009
succesvol en wordt gecontinueerd. Het bureau is opgezet door het Stadsdeel de
Baarsjes en OsiraGroep. Ouderen uit de buurt kunnen er terecht voor advies en een
gezondheidsscreening. Stadsdeel De Baarsjes verstrekte subsidie om onderzoek te
doen naar het bereiken van bepaalde doelgroepen. OsiraGroep heeft een
wetenschappelijk onderzoeker van de UVA in dienst genomen die (gefinancierd door
stadsdeel de Baarsjes) onderzoek doet naar de gegevens die door het OCB worden
verzameld. Ook onderzoekt de UvA communicatiestrategieén voor het bereiken van
Turkse en Marokkaanse ouderen voor het OCB. Begin 2010 worden de resultaten van
deze onderzoeken bekend.

OsiraGroep heeft voor het derde achtereenvolgende jaar subsidie gekregen voor het
ouderenconsultatiebureau in 2010. OsiraGroep is in gesprek met andere stadsdelen
om deze dienstverlening aan wijkbewoners te starten. De GGD is bezig een advies te
schrijven voor de centrale stad (gemeente) om een advies te geven over of en zo ja,
hoe het OCB in de hele stad ingevoerd zou kunnen worden.

4.4.2 Klachten

In 2007 is de klachtenregeling geharmoniseerd en vastgesteld. De regeling
klachtenbehandeling van OsiraGroep bestaat uit drie onderdelen:Interne regeling voor
opvang, bemiddeling en behandeling van klachten;Klachtenbehandeling in het kader
van de wet BOPZ; Klachtenbehandeling door externe commissies.
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Per locatie zijn cliéntvertrouwenspersonen (cvp’s) aanspreekpunt voor bemiddeling en
registratie van klachten. Deze cvp’s nemen klachten van cliénten aan en
ondersteunen bij de afhandeling van deze klachten. De contactgegevens van de
cliéntvertrouwenspersonen zijn vermeld op de website van OsiraGroep. Het doel blijft
om via persoonlijke bemiddeling de klacht naar tevredenheid van de klager op te
lossen en toekomstige klachten te voorkomen door probleemanalyse en
verbeteracties. Per regio is de regiodirecteur verantwoordelijk voor verdere
maatregelen om nieuwe klachten op een bepaald gebied te voorkomen. Dit geldt ook
voor de directeuren van de verschillende bedrijfsonderdelen.

Cliénten of hun familieleden kunnen eveneens gebruik maken van de regionale
klachtencommissie van de SIGRA. Wanneer een cliént vindt dat een klacht niet naar
tevredenheid is afgehandeld door de cvp, kan men daar een klacht indienen. In 2009
werden 6 klachten over OsiraGroep bij de SIGRA klachtencommissie ingediend (één
klacht stamde uit 2008 en werd in 2009 afgerond). Daarvan werden er 2 ingetrokken,
3 deels gegrond en deels ongegrond verklaard en 1 klacht was nog niet afgerond. Er
zijn verbetermaatregelen genomen. Bij enkele klachten speelde onvoldoende
communicatie met cliént of diens familie een rol. Hierop zal meer gestuurd worden.

Bovenstaande constructie is lastig te verwerken in DigiMV. Daarom is ervoor gekozen
alleen de klachten die bij SIGRA zijn ingediend in DigiMV in te vullen, en een overzicht
van de klachten die zijn afgehandeld door de cvp’s in het Maatschappelijk Verslag op
te nemen.

Het nu volgende overzicht geeft de klachtenafhandeling door cvp’s binnen OsiraGroep
VVT en LG in 2009 weer:

Aantal Waarvan Klacht

klachten jjlafgehandeld ook naar

in 2009 SIGRA
A.H. Gerhardhuis 40 31

De Drie Hoven 27

Leo Polak 31

Bernardus 16

De Bogt /

Westerbeer

Vreugdehof
De Rietvinck

Jatopa

Scala
Zoelenkerkstraat
OsiraThuiszorg
Hbh

Sint Jacob

De Venser
Willem Dreeshuis
Park de Meer
Albatros /
Berkenstede /
Meijboom /
Daguerre /
DeVeste

Westerstraat 0]
Het Schouw 15
231 195

Er is een brochure klachtenregeling ontwikkeld door afdeling communicatie.
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De regeling klachtenopvang heeft raakvlakken met andere interne regelingen die
bedoeld zijn om de kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren, zoals de regeling
MIC.

Voor locaties Het Schouw, Albatros, Berkenstede en de IJburglocaties maakte
OsiraGroep voor de cliéntvertrouwensfunctie gebruik van de diensten van het LSR,
Landelijk Steunpunt Medezeggenschap. Het LSR definieert het begrip ‘klacht” anders
en het begeleiden van cliénten met klachten, waardoor het geconstateerde aantal
klachten op die locaties in het verslagjaar niet goed vergelijkbaar is met die van de
overige locaties van OsiraGroep.

Voor Het Schouw bedroeg het aantal klachten in 2009 15. Voor Berkenstede, Albatros
en de IJburglocaties samen 8.

Voor de aantallen klachten per locatie verwijzen wij u naar DigiMV.

4.5 Kwaliteit ten aanzien van medewerkers

4.5.1 Personeelsbeleid

Nieuwe medewerkers

OsiraGroep ontvangt nieuwe medewerkers door middel van introductiebijeenkomsten
en brengt hen door het verstrekken van een personeelsgids op de hoogte van de
missie, visie, het beleid en werkwijze van OsiraGroep. Deze bijeenkomsten en gids
zijn daartoe nieuw ontwikkeld en geimplementeerd. Via een jaarlijkse evaluatie zullen
beide middelen bijgesteld worden.

Kernwaarden

Om de kernwaarden van OsiraGroep verder te implementeren is een kwartetspel
ontwikkeld waarmee wij op een speelse manier werken aan het samen uitdragen van
de kernwaarden, met als doel de dienstverlening aan de klant te vergroten.

Functioneren en participeren van medewerkers

Door middel van periodieke werkoverleggen per afdeling en medewerkerpanels wordt
de participatie van medewerkers in de organisatie vorm gegeven. Dit is in
samenspraak met de OR tot stand gekomen. Op deze manier worden medewerkers
tweezijdig betrokken bij de organisatie. Medewerkers worden geinformeerd door hun
leidinggevenden over belangrijke ontwikkelingen in de organisatie. Daarnaast kunnen
medewerkers input leveren om de kwaliteit te bevorderen. Bij de periodieke werk-
overleggen wordt binnen OsiraGroep gewerkt met een standaard agenda en actielijst.

Instroom medewerkers

In 2009 is het digitale werving- en selectieprogramma I-Grasp geintroduceerd en
geimplementeerd in de organisatie. Hierdoor is het werving- en selectieproces
geprofessionaliseerd en kent een kortere doorlooptijd. Het aantal moeilijk te vervullen
vacatures bleef stabiel ten opzichte van 2008. Vacatures voor verpleegkundigen en
contactverzorgenden zijn het moeilijkst te vervullen. Veel kanalen werden
aangesproken om de instroom van medewerkers te bevorderen: de website is verder
ontwikkeld, we namen deel aan banenmarkten, scholen bezocht en rondleidingen op
locaties georganiseerd en actief geflyerd. Het project Diversiteit waarin de nadruk ligt
op het aantrekken en binden van met name Turkse en Marokkaanse medewerkers
heeft een meer permanent karakter gekregen binnen OsiraGroep. Het aantal
vacatures op 31 december 2009 bedraagt:

Tabel 2009 2008
Totaal aantal vacatures 68 95
Waarvan moeilijk vervulbaar 42 76
Totaal cliéntgebonden 60 71
Waarvan moeilijk vervulbaar 39 64
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Het aantal vacatures aan het eind van het jaar laat een daling zien ten opzichte van
2008. Deze daling houdt nauw verband met de naar beneden bijgestelde budgetten.
Het blijft moeilijk om binnen de zorg goed gekwalificeerde medewerkers te vinden.

Personeelsverloop

Het jaar 2009 kent een hogere instroom en een lagere uitstroom dan het jaar 2008.
Dit heeft vooral te maken met het openen van nieuwe locaties. Door middel van
exitgesprekken onderzoekt OsiraGroep de redenen van uitstroom. De belangrijkste
redenen van uitstroom zijn: eigen verzoek, einde contractduur en ontbinding van
contract.

Tabel Aantal Fte

2009 2008 2009 2008 2009 2008
Instroom 522 449 355 304.3
Uitstroom 494 551 328 370.5
Verzuim

Het verzuim is in 2009 gestegen ten opzichte van 2008. De stijging bedraagt 0.3%.
Deze stijging komt vooral door meer middenlang en langdurig verzuim (> 43 dagen).
Om uitval door de Mexicaanse griep te voorkomen is het draaiboek Mexicaanse Griep
gemaakt. Het verzuim is vanaf oktober wekelijks gevolgd om, indien nodig, te kunnen
ingrijpen conform het draaiboek. Een derde van de medewerkers heeft zich laten
vaccineren tegen de Mexicaanse griep. Uiteindelijk waren er tijdens deze griepperiode
geen ingrijpende maatregelen nodig. Daarnaast heeft ook de jaarlijkse vaccinatie voor
de gewone griep plaatsgevonden. Ongeveer twintig procent van de medewerkers is
hiervoor gevaccineerd.

Tabel 2009 2008
Verzuimpercentage 6,4 % 6,1 %
Vrijwilligers

In 2009 is het vrijwilligersbeleid stevig ingebed geraakt in de organisatie. Er wordt
conform de nota vrijwilligersbeleid (2008) gewerkt. De vrijwilligersraad OsiraGroep
vergaderde in 2009 zes keer en ontwikkelt zich verder. In 2009 startte op een aantal
locaties de uitvoering van het jaarlijkse voortgangsgesprek met de vrijwilliger. Tevens
is gestart met themabijeenkomsten voor vrijwilligersadviseurs onder leiding van het
hoofd vrijwilligers. Het thema van de eerste bijeenkomst was de werving van nieuwe
vrijwilligers. In 2009 vond een intensivering plaats van een eerder in gang gezette
samenwerking met:interne mensen van de (zorg) afdelingen, de Vrijwilligers Centrale
Amsterdam, Theatergroep Veder, buurtcontacten met wijkcentrum de Jordaan en
Gouden Reaal en het Huis van de buurt Oostelijke binnenstad. Daarnaast zijn de
contacten met scholen (onder andere voor maatschappelijke stages) geintensiveerd
en met de Dienst Werk en Inkomen/Pantar.

4.5.2 Kwaliteit van het werk

Quickscan

In oktober 2009 is in de hele organisatie de medewerkertevredenheid gepeild door
middel van een Quickscan onder medewerkers. De resultaten zijn besproken in alle
Management Teams van de organisatie. Belangrijkste doel is de kwaliteit van het werk
te vergroten en de medewerkertevredenheid te verhogen. Uit de besprekingen in de
diverse management teams zijn actieplannen voortgekomen. De acties die nodig zijn
om de kwaliteit en de tevredenheid te verhogen worden zoveel mogelijk gezamenlijk
opgepakt.

Voorbereidingen automatiseringsproces

In 2009 stond het automatiseringsproces binnen PO&O centraal. Veel voorbereidingen
zijn getroffen om in 2010 een aantal processen volledig te digitaliseren: het werving-
en selectieproces met behulp van I-Grasp, een module Verzuimmanager, een
Medewerker Self Service (MSS) en het digitaliseren van personeelsdossiers. Het
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werving- en selectieprogramma is volledig geimplementeerd in 2009 in drie maanden
tijd. In de tweede fase van het automatiseringsproces zijn alle voorbereidende
werkzaamheden uitgevoerd om de andere modules te verwezenlijken. De
Verzuimmanager ondersteunt de casemanagers in het hele proces van
verzuimbegeleiding; van het invoeren van ziek- en herstelmeldingen tot en met een
signaleringssysteem voor alle acties in het kader van de Wet Poortwachter. De
Medewerker Self Service maakt het mogelijk dat personeelsgegevens direct
beschikbaar komen voor het management en acties direct uitgevoerd kunnen worden,
zonder tussenkomst van een administratieve afdeling. Dit verhoogt de snelheid,
verkleint de kans op fouten, geeft een kwaliteitsimpuls en verlaagt de administratieve
druk op de werkvloer. Het digitaal dossier zal het papieren dossier gaan vervangen en
daartoe zijn in 2009 de voorbereidende werkzaamheden verricht. De voorbereidingen
zijn getroffen om diverse opleidingsactiviteiten te automatiseren in een extra module
in het huidige personeelsinformatiesysteem Beaufort.

Opleidingen

In 2009 is het Strategisch Opleidingsbeleid opgesteld en geaccordeerd door het MT.
Gestart is met het concretiseren van dit beleid in processen en acties. Belangrijk
onderdeel van dit plan is het Management Development Programma. Gestart is met
de opzet van het MD-programma. PORO faciliteerde de voorbereidingen voor de
trainingen die nodig zijn om het Elektronisch Cliéntdossier in de organisatie te
implementeren. Daarnaast is het standaard scholingsaanbod uitgevoerd (BIG-
scholing, BOL en BBL opleidingen). De scholingstrajecten in het kader van Kleinschalig
Wonen hebben een succesvolle voortgang gehad in 2009.

4.6 Samenleving

OsiraGroep staat midden in de maatschappij. Door contacten en samenwerking met
vele maatschappelijke organisaties en door deelname aan of initiéring van diverse
projecten en activiteiten met groot maatschappelijk nut wil OsiraGroep die positie
behouden en waarmaken, samen met anderen. Door de fusie met Amstelring zijn wij
nog beter in staat om aan te sluiten bij wensen en behoeften van al onze bestaande
en nieuwe klanten. Met de overgang naar een ZZP-systeem en registratie op
cliéntniveau zijn wij nog beter in staat om inzichtelijk te maken wat wij cliénten
bieden en te bieden hebben.

Het Ondernemingsplan 2007-2011 stelt dat OsiraGroep een bijdrage wil leveren aan

het oplossen van maatschappelijke vraagstukken in Groot-Amsterdam en wil

bijdragen aan kennisontwikkeling (kenniscentra en ontwikkelingen instrumenten) en

innovatie. Maatstaven daarbij zijn dat OsiraGroep in 2011 aantoonbaar:

o twee projecten heeft gerealiseerd, die bijdragen aan de oplossing van een
maatschappelijk vraagstuk;

¢ kennis heeft verspreid over specifieke doelgroepen;

e twee voor de branche en samenleving bruikbare innovaties heeft gerealiseerd.

OsiraGroep biedt vele jongeren stageplaatsen, snuffelstages, leerwerkplaatsen,
voorlichting en banen aan. Eind 2009 ging in de vernieuwde Rietvinck het zorgcollege
van start in samenwerking met het ROC van Amsterdam, waarbij leerlingen onder
begeleiding van professionals een groot deel van de instelling runnen.

OsiraGroep droeg in het verslagjaar bij aan opleiding en werkgelegenheid voor
kansarme jongeren, met name van allochtone afkomst. Daartoe zijn leerplekken en
stagemogelijkheden gecreéerd in diverse locaties. Op enkele locaties zijn mensen
ingezet in het kader van de regeling Maatschappelijke Activeringsplekken van de
Dienst Werk en Inkomen van de gemeente Amsterdam. Bijzonder is verder dat jonge
schoolgaande kinderen in de gelegenheid worden gesteld kennis te maken met de
wereld van het verzorgingshuis en verpleeghuis. Verder participeert OsiraGroep in de
VMBO-carrousel, waarbij VMBO-leerlingen kennis maken met alle sectoren in de zorg
door daar een dagje mee te lopen.
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In het verslagjaar is het project Op mijn stoep afgerond. Dit project werd samen met
het ROC van Amsterdam en Bosch Film geinitieerd om te komen tot
intergenerationele contacten. Opzet was, om jongeren met een vaak niet-Nederlandse
achtergrond die nu wonen in een buurt waarin cliénten van OsiraGroep vroeger
woonden, met cliénten van OsiraGroep in contact te brengen. Samen gingen zij dan
terug naar die buurt. Daarna ging de jongere nog enkele keren op bezoek bij de
oudere. Zes van deze ontmoetingen zijn gefilmd en in mei en juni 2009 door AT5
uitgezonden. OsiraGroep deed om meerdere redenen mee aan dit project. Ten eerste
vonden wij het van belang dat ouderen en jongeren met elkaar in contact en in
gesprek komen. Dat helpt vooroordelen wegnemen en misschien ook angst bij
ouderen voor ‘de jeugd van tegenwoordig.” De oudere wordt gestimuleerd zijn of haar
verhaal te vertellen en de jongere krijgt wellicht een andere kijk op ouderen. Ander
doel was om meer jongeren te interesseren voor een loopbaan in de (ouderen)zorg.
Najaar 2009 zond RTV Noord-Holland de serie uit en omroep MAX gaat in 2010 de
afleveringen ook landelijk uitzenden, in combinatie met afleveringen die op andere
plekken in Nederland, in navolging van ons Amsterdamse project, tot stand komen.

Met welzijnsorganisaties, zelforganisaties van allochtonen en belangenorganisaties
van ouderen en/of patiénten/consumenten bestaan waardevolle contacten.

OsiraGroep heeft zorg en oog voor het milieu. Binnen OsiraGroep is er veel aandacht
voor het beperken en scheiden van afval. In alle locaties en op het hoofdkantoor zijn
verzamelpunten ingericht voor het oud papier, toner, batterijen en restafval. In kleine
zelfstandige locaties (bijvoorbeeld de Westerstraat) is het vanwege beperkte
oppervlakten lastig voorzieningen te treffen die het scheiden van afval
vergemakkelijken. Daarnaast zal het afval doorgaans als huishoudelijk afval dienen te
worden aangeboden, wat betekent dat woonbegeleiders meer tijd kwijt zijn aan het in
de wijk wegzetten van het afval. In grotere locaties waar kleinschalig wonen wordt
toegepast, is wel sprake van afvalscheiding. In deze locaties wordt het afval gezien
als bedrijfsafval en dient het apart afgevoerd te worden.

Midden 2009 gaf OsiraGroep opdracht voor het aansluiten van locatie Vreugdehof op
stadsverwarming. Inmiddels zijn de ombouwwerkzaamheden in volle gang en als de
omstandigheden het toelaten zal de oplevering in het eerste kwartaal van 2010
plaatsvinden. Doordat bij stadsverwarming gebruik wordt gemaakt van restwarmte
die vrijkomt bij de opwekking van elektriciteit (elektriciteitscentrales zetten maar
veertig procent van de geproduceerde warmte daadwerkelijk om in elektriciteit) wordt
hiermee door OsiraGroep een belangrijke bijdrage geleverd aan het terugdringen van
energiegebruik en uitstoot van CO2.

Ook in 2009 hield OsiraGroep zich bezig met het onderzoeken van mogelijkheden om
energie te kunnen besparen. Samen met een gespecialiseerd ingenieursbureau vond
een inventarisatie plaats, met als doel het in kaart brengen van het verbruik van gas,
elektra en water. Met behulp van deze inventarisatie is inzicht ontstaan omtrent het
verbruik binnen de locaties van OsiraGroep. Alle meters worden uitgerust met digitale
dataloggers waardoor deze op afstand kunnen worden uitgelezen. Zo kan het verbruik
over een lange periode worden gevolgd. Door middel van dit monitoringsplan kunnen
gegevens direct worden verwerkt en onderling vergeleken.

Als vervolg op de inventarisatie vond in Vreugdehof als pilot een energiescan plaats.
Hierbij is een inventarisatie van de energieverbruikende installaties en gebruiksgedrag
van de organisatie gemaakt. Het uiteindelijk doel is dat in alle locaties deze scan
wordt gemaakt. Afhankelijk van de uitkomst kunnen energie- en kostenbesparende
maatregelen worden getroffen.

Over het jaar 2009 is er circa 306 ton incomateriaal afgevoerd bij de OsiraGroep
locaties. Het incomateriaal is deels ingezameld door middel van de Icova incopers en
door speciale incoboxen van het Groene Team, die tevens haar eigen inzameling en
verwerking verzorgt. Voor het gebruikte incomateriaal hebben zij een speciale
recyclingmogelijkheid. Bij hun zusterbedrijf Orgaworld wordt incomateriaal met
behulp van bacterién omgezet in methaangas, water en een bescheiden residufractie
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van hoogcalorisch materiaal. Het methaan (biogas) dat ontstaat wordt in een
warmtekrachtinstallatie verbrand en omgezet in groene energie. Deze elektriciteit
wordt vervolgens geleverd aan het openbare net. De kleine resterende residufractie,
bestaande uit hoogcalorisch materiaal, wordt tot een brandstofkorrel verwerkt en kent
dus eveneens een nuttige toepassing als energiedrager.

4.7 Financieel beleid

OsiraGroep heeft financieel een veelbewogen jaar achter de rug. Omvangrijke
transformatietrajecten zoals De Rietvinck en Het Schouw legden een groot beslag op
de financiéle middelen in 2009 met gevolgen voor het resultaat 2009. Ook de
problematiek rondom de (onvoorziene en vaak moeilijk te beinvioeden) leegstand op
IJburg beinvloeden het resultaat 2009 negatief.

OsiraGroep heeft 2009 afgesloten met een resultaat van - € 2.4 miljoen. Dit resultaat

wordt echter geheel beinvloedt door de volgende (eenmalige) factoren waardoor het

reguliere resultaat feitelijk nihil bedraagt:

e Extra afschrijvingkosten op inventaris als gevolg van een stelselwijziging met
betrekking tot de economische levensduur van inventarissen (€ 1 miljoen)

e achterstallige huur van locatie De Klinker met betrekking tot de periode 2006-
2009, waardoor er in 2009 eenmalige (extra) huurkosten verantwoord zijn ad €
1,0 min.

Omzet

De in 2009 gerealiseerde omzet van € 163,8 miljoen laat een lichte daling zien ten
opzichte van de in 2008 gerealiseerde omzet (€ 164,9 miljoen). Deze omzetdaling
wordt veroorzaakt door een afname in het wettelijk budget. De afname van het
wettelijk budget is grotendeels toe te schrijven aan:

e hetin 2009 wegvallen van een vergoeding voor verpleeghuismiddelen

e De ZZP afbouwregeling in budget

e een lagere omzet van de thuiszorgactiviteiten.

Personele lasten

Als gevolg van een toename van het aantal fte met 4% en een Cao-verhoging in 2009
van circa 3% zijn de personeelskosten toegenomen van € 106,3 min (2008) tot €
109,3 miIn (2009). De uitbreiding van het aantal fte’s in 2009 werd voor 56%
veroorzaakt door stagiaires/leerlingen.

Materiéle kosten

De materiéle kosten zijn in 2009 met 2,6 % toegenomen ten opzichte van 2008.
Naast prijsindexering zijn de voornaamste oorzaken de (her)opening van de Rietvinck
en nieuwbouw Het Schouw.

Tabel: Resultaatratio. Resultaat in % van de omzet
Bedragen x € 1.000
2009 2008

Resultaat volgens resultatenrekening -2.384 3.019
Correctie kosten transformatiefonds 450 490
Correctie egalisatierekening -1.952 -1.929
afschrijvingen

Gecorrigeerd resultaat -3.886 1.580
Omzet 163.849 164.877
Gecorrigeerd resultaat in % van de -2,4% 1,0%
omzet

Liquiditeit

In 2009 is voor 13 miljoen euro geinvesteerd. Deze investeringen
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zijn hoofdzakelijk gefinancierd uit eigen middelen met een negatieve ontwikkeling van
de liquiditeitsratio als gevolg.

Solvabiliteit

OsiraGroep streeft naar een solvabiliteit van het eigen vermogen in procenten van de
omzet van minimaal 15%. Ondanks een negatief resultaat in 2009 ad € -2,4 min is de
solvabiliteitsratio toch toegenomen van 17,9% (2008) tot 19,0%(2009). De
solvabiliteit kon toenemen doordat als gevolg van het besluit tot afstoting van locatie
Laan van kronenburg , de grondwaarde van deze locatie is geherwaardeerd.

Tabel: Solvabiliteit: Eigen vermogen in procenten van omzet
Bedragen x € 1.000

2009 2008
Eigen vermogen 31.159 29.543
Correctie bestemmingsreserve transformatiefonds 1.103 1.553
Gecorrigeerd Eigen Vermogen 30.056 27.990
Omzet 163.849 164.877
Gecorrigeerd Eigen vermogen in % van de omzet 18,3% 17,0%

Een verdere verbetering van het resultaat en solvabiliteit is onder de huidige
omstandigheden wenselijk, maar blijft moeilijk. Invoering van de ZZP-financiering,
tariefsverlagingen, het specifieke karakter van een stedelijke organisatie en
omvangrijke bouwprojecten zullen net als in 2009 eveneens een enorme druk op het
resultaat 2010 leggen.

Resultaatratio Vorig jaar | Verslagjaar

Resultaatratio: Zvw-gefinancierde resultaten 0,0% 0,0%

Resultaatratio: AWBZ-gefinancierde 2,0% -1,6%

resultaten

Resultaatratio: niet-Zvw- en niet-AWBZ- 0,0% 0,0%

gefinancierde resultaten

Liquiditeit Vorig jaar | Verslagjaar
92,4% 56,3%

Solvabiliteit Vorig jaar |Verslagjaar

Solvabiliteit (totaal eigen vermogen / 31,5% 33,3%

balanstotaal)

Solvabiliteit (eigen vermogen / totaal 17,9% 19,0%

opbrengsten)

Solvabiliteit (excl. res.

transformatiefonds) Vorigjaar | Verslagjaar

Solvabiliteit (totaal eigen vermogen / 30,4% 32,1%

balanstotaal)

Solvabiliteit (eigen vermogen / totaal 17,0% 18,3%

opbrengsten)
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Afkortingenlijst

ActiZ Landelijke brancheorganisatie voor verpleging, verzorging en thuiszorg

AQ/IC Administratieve Organisatie/Interne Controle

ARBO Arbeidsomstandighedenwet

AWBZ Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten

BHV Bedrijfshulpverlener of -verlening

BIG Beroepen in de Individuele Gezondheidszorg

BOPZ Wet Bijzondere Opnemingen

CAO Collectieve Arbeidsovereenkomst

CCR Centrale Cliéntenraad

cQ Consumer Quality Index is een gestandaardiseerde systematiek voor
meten, analyseren en rapporteren van klantervaringen in de zorg

CVA Cerebro Vasculair Accidnet (beroerte)

DKS Documentbeheer voor KwaliteitsSystemen

ECD Elektronisch Cliénten Dossier

EVV Eerst Verantwoordelijke Verzorgende

GH Gehandicaptenzorg

GGZ Geestelijke Gezondheidszorg

HACCP Hazard Analysis Critical Control Points ( audits voedsel veiligheid)

H(b)H Hulp bij het Huishouden

HKZ Harmonisatie Kwaliteitsbeoordeling in de Zorgsector

ICT Informatie- en Communicatietechnologie

IE Informatie Eenheid (gehandicaptenzorg)

IMOA Indische en Molukse Ouderen Amsterdam

INK Instituut Nederlandse Kwaliteit

LCvV Landelijke Commissie van Vertrouwenslieden

LG Lichamelijk Gehandicaptenzorg

LSR Landelijk Steunpunt Medezeggenschap

MDO MultiDisciplinair Overleg

MFC MultiFunctioneel Centrum

MIB Melding Incidenten Bewoners. Is hetzelfde als MIC, maar dan voor de
lichamelijk gehandicaptenzorg.

MIC Melding Incidenten Cliénten

MT Managementteam

OE Organisatorische Eenheid (verpleging en verzorging)

OLVG Onze Lieve Vrouwe Gasthuis

OR Ondernemingsraad

P&C Planning en controlcyclus

PDA Personal Digital Assistant (kleine zakcomputer)

PG Psychogeriatrisch

PO&O Personeel, Opleiding en Organisatie

RCA Revalidatiecentrum Amsterdam

REC Regionaal Expertise Centrum

ROC Regionaal Opleidingen Centrum

ROCASA Regionaal Opleidingencentrum Amsterdam, Utrecht, Amersfoort en
Leusden

ROCVA Regionaal Opleidingencentrum van Amsterdam

RvB Raad van Bestuur

RvT Raad van Toezicht

SIGRA Samenwerkende Instellingen Gezondheidszorg Regio Amsterdam

TIA Transient Ischaemic Attack. Dit is een ‘voorbijgaande
doorbloedingsstoornis’. Sommigen noemen het ‘een voorbijgaande
beroerte’.

VGN Vereniging Gehandicaptenzorg Nederland

VMBO Voorbereidend Middelbaar BeroepsOnderwijs

VUmc Vrije Universiteit medisch centrum

V&V Verpleging & Verzorging

VVT Verpleging, verzorging en Thuiszorg

Wmo Wet maatschappelijke ondersteuning

Ziki zorginhoudelijke kwaliteitsindicatoren, deze maken onderdeel uit van
het kwaliteitskader verantwoorde zorg

Zvw Zorgverzekeringswet

ZZP Zorgzwaartepakket
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