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‘Tevredenheid 
over zorgproces: 
we doen  
allemaal mee’
We schrijven december 2019. Blikken vanuit het 
kwaliteitskader terug op het zorgproces van het voorbije 
jaar. Alle onderdelen van de organisatie doen mee: de 
Langdurige Zorg, Maatschappelijke Ondersteuning, 
Behandeling & Expertise en de Ondersteunende Diensten.  
Kwaliteit geldt voor iedereen. Meer dan 2017 en 2018  
is het een gezamenlijk proces aan het worden. Dat is winst.  
Al kan het, zoals het cliché het wil, altijd beter. En daar 
blijven we voor gaan.  

Uitsnede uit: De vogelvrije vlinders en dieren in de natuur, Tanja van den Akker
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Langdurige Zorg

De LZ doorloopt het kwaliteitskaderproces voor het derde 
jaar. Uitvoering van de teamreflecties varieert sterk tussen 
teams. Sommige teams rapporteren uitgebreid, andere 
teams summier of niet. Bij sommige dagbestedingslocaties 
is geconstateerd dat de teamreflectie niet in de jaarcyclus 
zit. Toch is het merendeel ingeleverd. Betrekken van 
cliënten en verwanten bij het kwaliteitskaderproces is  
een aandachtspunt. 
De zorgvraag wordt complexer en dit vraagt een 
andere manier van begeleiden waardoor een vraag naar 
specifieke kennis en nieuwe methodieken is ontstaan. 
Ook arbeidskrapte, continuïteit in teams en interne 
samenwerking zijn belangrijke thema’s dit jaar. 

 
stabiliteit

Zorgvraag
complexer

Uitsnede uit: Vrolijkheid van het behang in slot Zeist - Max van de Bruinhorst 



De belangrijkste bevinding is dat de invloed van cliënten is 
vergroot. Zij krijgen steeds meer eigen regie op hun leven 
en daarin hebben de betrokken zorgteams een belangrijke 
rol. Triple-C biedt de noodzakelijke handvatten om aan te 
sluiten bij de vraag van de cliënten. Die vraag kan nog wel 
beter omgezet worden in werkdoelen en rapportage om nog 
meer bij de behoefte van cliënten aan te sluiten. Vertalen 
van de vraag van de client naar zinvolle daginvulling voor de 
cliënt is nog niet overal geslaagd. Sommige locaties geven 
aan dat cliënten geen passend aanbod hebben. Sommige 
ondersteuningsplannen zijn niet meer actueel. Dit ligt in het 
verlengde van de vraag van verschillende teams naar meer 
betrokkenheid van behandelaren.

Draagvlak
Triple-C DagvullingEigen regie

Langdurige Zorg 
Zorgproces

       Wat gaat goed
- Samenhang tussen DVIE! en OP zichtbaar
- Cliënten ervaren eigen regie
- Draagvlak voor Triple-C
- Kwartaalrapportages in de complexe/
 intensieve zorg

       Wat kan beter
- Actueel houden van ondersteunings-
 plannen
- Actief rapporteren op doelen 
- Samenwerking tussen zorg en  
 Behandeling & Expertise 
- Daginvulling

       Focus
- Elke zorglocatie is Triple-C geschoold 
 en werkt er mee



Op de meeste locaties wordt ‘Dit vind ik ervan!’ (DVIE!) 
gebruikt als onderlegger voor het ondersteuningsplan 
en dit zie je in de uitkomsten terug. Het jaarlijks invullen 
blijft een aandachtspunt. Waar de betrokkenheid van 
begeleiders bij DVIE! groeit, kan het netwerk van cliënten 
nog beter betrokken worden. 

Cliënten zijn positief als we kijken naar de uitkomsten van 
DVIE! De sfeer op de groep en voeding, lijf en beweging 
worden teruggegeven als onderwerpen die aandacht 
vragen. Voor werk is DVIE! nog niet ingericht. Dit moet nog 
onderzocht worden. 

       Wat gaat goed
- Grotere betrokkenheid begeleiders 
 bij DVIE!
- Samenhang met het ondersteuningsplan
- Cliënten zijn positief

       Wat kan beter
- DVIE! jaarlijks invullen
- Meer concrete aandacht voor sfeer op  
 de groep en voeding, lijf en beweging
- Meer betrekken netwerk
- DVIE! ook voor werk

       Focus
- Aandacht voor sfeer op de groep,  
 voeding, lijf en beweging

Langdurige Zorg 
Cliëntervaring

Cliënten zijn 
positief

DVIE! ook 
voor werk

Voeding, lijf  
beweging



Ondanks de krappe arbeidsmarkt en hoge werkdruk geven 
teams aan dat zij trots zijn op elkaar qua sfeer, flexibiliteit, 
mentaliteit en het feit dat ze voor elkaar klaarstaan. Veel 
teams zijn actief bezig met de teamontwikkeling en het 
inzetten op competenties. Aan de andere kant horen we  
ook de uitspraak ‘we staan nog’. 

In 2020 focussen we ons op het op orde brengen van 
de basis in teams, zowel qua werkverdeling, delegeren, 
samenwerken, toepassen van methodieken als op het  
geven van feedback. Ook de samenwerking met andere 
locaties en de Ondersteunende Diensten behoeft aandacht. 

       Wat gaat goed
- Veerkracht: we staan nog steeds
- Positieve kijk op teamontwikkeling
- Inzetten op competenties 
- Wil en wens om samen te werken

       Wat kan beter
- Feedback geven en ontvangen
- Basis van het team op orde krijgen
- Deskundigheidsbevordering veranderende 
 doelgroep
- Deskundigheidsbevordering Triple-C  
- Samenwerking teams en locaties 

       Focus
- Basis van teams op orde brengen 
- Draaiboek teams: wanneer wat, 
 op welk moment?
-  Samenwerking met de
 Ondersteunende Diensten

Langdurige Zorg 
Teamreflectie

Teams 
op orde

Samen-
werkenVeerkracht



Maatschappelijke 
Ondersteuning
Maatschappelijke Ondersteuning is als onderdeel binnen 
Abrona sterk gegroeid. In ruim vijf jaar is dit onderdeel 
drie keer zo groot geworden; het aantal cliënten is flink 
toegenomen en het aantal teams is gegroeid van vijf naar 
negen teams en in FTE ruim verdubbeld. Dit is mede 
het gevolg van het landelijk beleid dat mensen langer 
zelfstandig thuis kunnen blijven wonen.
Als een team snel groeit is er aandacht en tijd nodig  
voor het bespreken van de Abrona-visie en het delen  
van onderlinge kennis en kunde om de huidige kwaliteit  
van ondersteuning te kunnen blijven waarmaken. 

BorgenGroei

Uitsnede uit: Koe - Ria Cazant



Externe groei en innovatie geeft de teams veel energie. 
Dat geldt ook voor de goede samenwerking rondom de 
cliënt binnen de keten met wijkteams, collega-professionals 
en welzijnsvoorzieningen. Door de groei is het organiseren 
van het interne ondersteuningsproces een aandachtspunt 
(voldoende inwerken op systemen als mijnCaress en de 
Abrona methodiek voor het ondersteuningsplan). Hoe  
we de ondersteuning zo simpel en kwalitatief mogelijk 
organiseren vergt ook aandacht. Bijvoorbeeld door het 
versimpelen van het OP of de implementatie van een 
methodiek die beter aansluit bij cliënten.

       Wat gaat goed
- De methodiek van ondersteuningsplannen
  aangepast en vereenvoudigd 
- Samenwerking met keten 
- 24/7 bereikbaarheid door gebruik van 
 Digicontact

       Wat kan beter
- Ondersteuninsplannen (OP) beter en  
 actueler bijhouden
- Doelgroep helder op papier: voor wie zijn 
 we er?
- Aansluiten bij vraag van gemeente 

       Focus
- Werken met maatjes voor betere kwaliteit 
 en continuïteit 
- Implementatie Lifewise
- Extra zorg voor het interne proces OP
-  Methodiek van OP versus de vraag van
 gemeente

Maatschappelijke 
Ondersteuning
Zorgproces

Zet het in  
het dossier

Samen-
werken



Cliënten ervaren autonomie. Een wens daarbij is een  
nog groter netwerk met meer informele zorg en  
innovaties. Cliënten geven aan dat de vragen uit het 
cliëntervaringsonderzoek ‘Menselijke Maat’ soms  
moeilijk zijn. Daarom kijken we of we dit instrument  
kunnen vereenvoudigen of beter kunnen laten aansluiten 
bij de methodiek Ervaringswijzer.

       Wat gaat goed
- Innovaties bekend (bijv. Digicontact)

       Wat kan beter

- Minder moeilijke vragen Menselijke Maat
- Vernieuwingen en meer informele zorg 

       Focus
- Beoordeling Menselijke Maat
- Verkennen Ervaringswijzer
- Meer informele zorg met 
 ondersteuning van innovatie

Maatschappelijke 
Ondersteuning
Cliëntervaring

Meer informele  
zorg

Vragen te 
moeilijk



In samenwerken met interne en externe partijen is MO 
sterk. Door de toename van cliënten en de groei binnen 
de teams komt de zelforganisatie soms onder spanning te 
staan. Ondersteuning aan cliënten gaat altijd voor, maar we 
moeten oog houden voor de randvoorwaarden die nodig 
zijn om als medewerker de juiste ondersteuning te kunnen 
blijven bieden. Er is tijd en aandacht nodig om de visie en 
werkwijze te laten leven bij nieuwe medewerkers. Daar-
naast blijven we werken aan een goed werkklimaat en het 
borgen van zelforganisatie binnen de teams.

       Wat gaat goed
- Samenwerking met ondersteunende 
 diensten en met partners in de gemeenten
- Gebruik Digicontact groeit
- Kansen en mogelijkheden door 
 betere duiding doelgroep 

       Wat kan beter
- Betere borging visie, werkwijze en 
 lokale context
- Benutten kansen en mogelijkheden 

       Focus
- Inwerken nieuwe collega’s
- Stroomlijnen teamproces 
- Borgen van zelforganisatie 

Maatschappelijke 
Ondersteuning
Teamreflectie

24-uur 
bereikbaar

Samen-
werken Borgen



Behandeling & 
Expertise

VindbaarZichtbaar

Behandeling & Expertise nam dit jaar voor het eerst deel 
aan de teamreflectie van het kwaliteitskaderproces. Alle 
teams hebben hun eigen thema gekozen en kleinschalig 
onderzocht. Het is opvallend dat de behandelaren en 
deskundigen van B&E goed zichtbaar zijn en gevonden 
worden door de zorgteams. Samenwerking  
(op verschillende gebieden) kan nog verbeteren.

Uitsnede uit: Vrouw in café - Kobus Quakernaat



De zorg en de adviezen die worden gegeven door 
de behandelaren van B&E zijn goed (deskundig en 
gespecialiseerd). 
Het samenwerken onderling, maar ook met de  
zorgteams kan beter. Wellicht kan de koppeling  
tussen systemen hier in de toekomst ook helpend  
in zijn. B&E in relatie tot beschermd wonen en een 
veranderende doelgroep is nog wel een puzzel. 

       Wat gaat goed
- Vindbaarheid
- Zichtbaarheid
- Adviezen zijn deskundig en gespecialiseerd

       Focus
- Samenwerking tussen de vakgroepen, 
 tussen B&E en de zorgteams en tussen 
 B&E en de Ondersteunende Diensten

       Wat kan beter
- Samenwerken van behandelaren op 
 nieuwe initiatieven
- Samenhang tussen het zorgdossier 
 mijnCaress en het behandeldossier Ysis
- Samenhang zorg en behandeling
- Rol B&E in relatie tot beschermd wonen  
 en meer complexe zorg

Behandeling & 
Expertise
Teamreflectie

Samen-
werkenDeskundig



Ondersteunende
Diensten

Wie is onze 
klant?

Het is dit jaar voor het eerst dat de Ondersteunende 
Diensten deelnemen aan het kwaliteitskaderproces door 
het houden van teamreflecties. De Ondersteunende 
Diensten leveren een grote diversiteit aan diensten binnen 
Abrona. Ook de doelgroep voor wie deze dienstverlening 
van waarde is varieert. Daardoor kwamen de vragen:  
‘wie is onze klant?’ en ‘vanuit welk perspectief gaan we 
reflecteren?’ veelvuldig naar voren. 

Voor de teamreflecties is het perspectief van de  
zorgteams gekozen.

Uitsnede uit: De gekleurde echo - Marleen Willemse



Voor de Ondersteunende Diensten is samenwerken, net als 
bij andere onderdelen van Abrona cruciaal. Voor contact  
leggen en onderhouden wordt vaak voor mail gekozen.  
De wens is om persoonlijker met elkaar om te gaan en  
het gesprek met elkaar te hebben. 
Elkaar ontmoeten en spreken kan helpen om ver-
wachtingen over en weer scherp te krijgen en zo de 
samenwerking te verbeteren. Zorgmedewerkers zijn  
vaak zoekende bij wie ze met welke vraag terecht kunnen. 

       Wat gaat goed
- Basis dienstverlening 
 (men doet wat men moet doen)

       Wat kan beter
- Duidelijkheid over bij wie je waarvoor 
 terecht kunt
- Scan van kwaliteit van arbeid uitvoeren
- Procesverbeteringen met elkaar 
 bespreken en doorvoeren

       Focus
- Samenwerking: ontmoeting en gesprek
- Klanten betrekken bij verbeteringen 
 en opzetten projecten 
- Werken aan kwaliteit van dienstverlening
 onderdeel laten zijn in de jaarcyclus

Ondersteunende
Diensten
Teamreflectie

Wie doet 
wat?

Samenwerken 
met teams



Focuspunten 2020

- Elke zorglocatie is Triple-C geschoold 
 en werkt er mee

- Aandacht voor sfeer op de groep,  
 voeding, lijf en beweging

- Basis van teams op orde brengen 
- Draaiboek teams: wanneer wat, 
 op welk moment?
-  Samenwerking met de  
 Ondersteunende Diensten

 
- Werken met maatjes ter bevordering  
 van kwaliteit en continuïteit 
- Implementatie Lifewise
- Door groei extra zorg voor het interne  
 proces rondom OP
-  Methodiek van OP versus de wensen
 en eisen van gemeentes

- Beoordeling Menselijke Maat
- Verkennen Ervaringswijzer
- Uitbouwen informele zorg met 
 ondersteuning van innovatie

- Inwerken nieuwe collega’s
- Stroomlijnen teamproces 
- Borgen van zelforganisatie 

Langdurige Zorg Maatschappelijke
Ondersteuning

Ondersteunende Diensten

- Samenwerking tussen de vakgroepen, 
 tussen B&E en de zorgteams en tussen 
 B&E en de Ondersteunende Diensten

Behandeling & Expertise

- Samenwerking: ontmoeting en 
 gesprek
- Klanten betrekken bij verbeteringen 
 en opzetten projecten 
- Werken aan kwaliteit van dienst- 
 verlening onderdeel laten zijn in de
  jaarcyclus
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