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Met dit jaardocument legt MOB Drechtsteden (Internos) verantwoording af over het jaar 2020. 
Terugkijken op het jaar 2020 kan niet zonder goed stil te staan bij wat een bijzonder jaar dit is 
geweest vanwege COVID-19. Voor iedereen kwam het virus, en alles er omheen als een verras-
sing, en zo ook voor MOB. In maart moesten we van de ene op de andere dag allerlei maatre-
gelen bedenken en inzetten om ons werk te kunnen blijven doen. Met spoed veel meer per-
soonlijke beschermmiddelen inkopen dan normaal, nadenken over de invloed van deze nieuwe 
bedreiging voor de veiligheid en gezondheid van onze medewerkers en cliënten. Maar ook 
bedenken op welke manier wij onze diensten veilig konden voortzetten, voor aanvullende 
kinderopvang zorgen en van thuiswerken het nieuwe normaal maken voor het 
kantoorpersoneel. 

Vanuit de terugblik naar wat er allemaal op ons 
af is gekomen, kunnen wij alleen maar zeggen 
dat wij enorm trots zijn op het inlevings- en 
aanpassingsvermogen en de creativiteit van 
onze organisatie, medewerkers en cliënten. Bin-
nen de organisatie hebben de verschillende on-
dersteunende diensten, en het speciale hiervoor 
opgerichte “Covid-team” in een snel tempo de 
taken opgepakt om alle veranderingen zo goed 
mogelijk op te vangen en alle ontwikkelingen 
bij te houden. Hierbij kan onder meer worden 
gedacht aan:

-Duidelijke communicatie naar de cliënten en 
medewerkers, altijd gebaseerd op de laatste 
ontwikkelingen en adviezen vanuit het RIVM en 
de GGD.
-Scenario’s bij geconstateerde besmettingen bij 
cliënten en medewerkers
-Een persoonlijke brief aan alle cliënten.
-Bijzonder verzuim voor medewerkers die corona-gerelateerde klachten hadden, positief getest 
waren of in quarantaine moesten. 
-Berichten van steun vanuit het bestuur aan de medewerkers.
-Het organiseren van kinderopvang op de locaties om medewerkers zo flexibel mogelijk in te 
kunnen zetten om de zorg te kunnen blijven leveren.
-Vanaf het begin voldoende persoonlijke beschermmiddelen op voorraad hebben voor de veilig-
heid van medewerkers en cliënten dankzij de inventiviteit van onze afdeling facilitair.
-Het bieden van psychische ondersteuning aan medewerkers middels een intern spreekuur met 
een psycholoog.
-Het bevorderen van de thuiswerkplekken middels onder meer extra schermen, laptops, toet-
senborden en bureaustoelen.
-Het zo veel mogelijk blijven bieden van de reguliere zorg en waar niet mogelijk het bieden van 
alternatieve zorg.
-Het samen met andere partijen meewerken aan de draaiboeken voor de coronahotels, moch-
ten deze door de druk op de ziekenhuizen nodig zijn.
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Het is een periode geweest met vele uitdagingen en daarmee ook een periode van ontwikke-
ling en groei voor MOB - Internos als organisatie.
Zo is een positieve consequentie van het ‘anders’ moeten werken, dat ‘remote working’, het 
werken op afstand, een enorme boost heeft gekregen. We hebben geleerd dat het heel goed 
mogelijk is om via Teams of Zoom efficiënt te vergaderen en dat dit veel reistijd en parkeerkos-
ten kan besparen. Uiteraard is het goed om elkaar ook regelmatig face to face te zien en hopen 
we dat dit in 2021 weer meer mogelijk wordt. 

Naast vergaderen op afstand hebben ook andere innovatieve oplossingen in de thuiszorg bij 
MOB een boost gekregen. MOB heeft binnen de subsidieregeling SET COVID-19 2.0 een aantal 
projecten gesubsidieerd gekregen. De regeling heeft als doel om digitale toepassingen voor 
zorg op afstand mogelijk te maken. MOB heeft subsidie aangevraagd en gekregen voor het 
inzetten van beeldschermzorg (middels laptops), telemonitoring en telebegeleiding door inzet-
ten van verschillende toepassingen op maat, medicatie op afstand middels een medicijndis-
pencer (Medido), telemonitoring door inzet van aangepaste tablets (o.a. voor de dagstructuur) 
bij dementerende ouderen en zelfmanagement binnen de Wmo door inzet van online modules 
(Minddistrict). Deze projecten zijn in 2020 binnen de organisatie geïmplementeerd en worden 
in 2021 voortgezet.

Los van alle extra uitdagingen rondom COVID-19 is in 2020 ook flink gewerkt aan de doelstellin-
gen van de organisatie, conform het meerjarenbeleidsplan Mindful, Werkplezier en Thuiskomen 
2019-2023.
MOB heeft in 2020 veel aandacht gehad voor het aanbieden van stageplaatsen in de zorg. Het 
is belangrijk om te investeren in toekomstige medewerkers en te werken aan het boeien en bin-
den van personeel in de zorg. Door te investeren in het gevoel van thuiskomen en het vergroten 
van het werkplezier onderscheiden wij ons van andere organisaties.
Het meerjarenbeleidsplan 2019-2023 van MOB is in 2020 visueel gemaakt op een laagdrempeli-
ge manier, in samenwerking met ontwerpbureau INC. Hieruit is een inspirerende samenvatting 
en een interactief kaartspel uit voortgekomen waarmee het plan op een levendige wijze deel uit 
maakt van de werkprocessen van en functioneringsgesprekken met de medewerkers. 

Het project Many Me, dat MOB samen met Stichting 
MIJ uitvoert, is afgerond. Een mooi project waarin een 
app is ontwikkeld voor het monitoren van burgers 
met vroeg-dementie door deze burgers aan ‘angels’ te 
koppelen. Angels zijn burgers die zich aansluiten op de 
app en bij een signaal van een verdwaalde burger een 
seintje krijgen en deze persoon veilig thuisbrengen. Dit 
project heeft nu een vervolg gekregen met het project 
Easierphone, waarin de binnen Many Me ontwikkelde 
app een plaats zal krijgen op deze telefoon om oude-
ren optimaal te kunnen gaan ondersteunen. Dit nieu-
we project loopt van 2021 tot en met eind 2023.
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Goed nieuws in 2020 is dat MOB - ondanks alle financiële uitdagingen van de afgelopen jaren 
en door COVID-19 – een positieve financieel resultaat heeft behaald. Alle maatregelen die zijn 
ingezet om gezondere cijfers te verkrijgen hebben hun vruchten afgeworpen. Dit is een mooi 
resultaat voor een erg bewogen jaar.
Na een spannend, uitdagend maar toch ook mooi jaar, verheugen we ons voor het jaar 2021 op 
het elkaar als collega’s weer meer te kunnen treffen op kantoor en op het verder werken aan de 
doelstellingen van ons meerjarenbeleidplan Mindful, Werkplezier en Thuiskomen 2019-2023.

  Ismail Meral    Jacco Lamper 

    Bestuurders MOB
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Naam verslagleggende rechtspersoon   MOB Drechtsteden B.V. (Internos)
Adres        Beverwijckstraat 37
Postcode       3311 GB
Plaats        Dordrecht
Telefoonnummer      078-7507820
Identificatienummer Kamer van Koophandel (KVK) 65537580
Emailadres       info@internosthuiszorg.nl
Website       www.internosthuiszorg.nl
Rechtsvorm       B.V.

Rechtspersonen
MOB Drechtsteden B.V. wordt vertegenwoordigd door de bestuurder dhr. J. Lamper. Tevens is 
Dhr. Lamper Algemeen Directeur van MOB Drechtsteden B.V., samen met dhr. Meral.  In haar 
werkgebied handelt MOB Drechtsteden volledig onder de naam Internos. In dit jaarverslag zul-
len we deze naam ook verder hanteren, afgewisseld met MOB.

Type zorg & cliëntgroepen
MOB biedt de volgende diensten en deze zijn als volgt onderverdeeld:
      

Gemeente Maatschappelijke Ondersteuning. 
Internos biedt:
1. Thuisbegeleiding
2. Huishoudelijke zorg
3. Beschermd wonen

Zorgverzekeraar Internos biedt:
1. Persoonlijke Verzorging en Verpleging (S2)
2. Indiceren van Persoonlijke Verzorging en 
Verpleging
3. Specialistische verpleegkundige zorg (S2): 
longaandoeningen, continentie, palliatieve 
verzorging, stoma, wondzorg, CVA.
4. Casemanagement Dementie

Zorgverzekeraar Basis GGZ
Internos biedt Basis GGZ in samenwerking 
met Sane Psychologen.

2.1 Kerngegevens

2.2 Structuur van de organisatie
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Zorgkantoor Wet Langdurige Zorg
Internos biedt:
1. Volledig Pakket Thuis
2. Modulair Pakket Thuis

Overig Internos biedt in samenwerking met 
FocusCura het volgende:
1. Personenalarmering
2. Bewegingssensoren
3. Veilige toegang tot de woning

PGB Internos biedt al haar diensten ook aan men-
sen met een Persoonsgebonden Budget 
(PGB)

Internos is gericht op dienstverlening aan niet zelfredzame volwassenen en ouderen met een 
vraag op het gebied van zorg- en/of hulpverlening. Het doel van de dienstverlening is om men-
sen in de gelegenheid te stellen zo lang en zo goed mogelijk in hun eigen huis te laten wonen. 
Daarbij wordt uitgegaan van de eigen kracht van de cliënt. Internos levert maatwerk en gaat in 
op de specifieke zorgbehoeften. In kleine wijkteams wordt hoogwaardige (keten)zorg en onder-
steuning geboden, in verbondenheid met de cliënt en zijn netwerk. Eigen regie en bevordering 
van de kwaliteit van leven zijn maatgevend.

Dagelijks levert Internos zorg thuis – in het eigen gezin, het netwerk en de buurt. Thuis is de 
plek waar de mens zich het meest veilig en prettig voelt. Het doel is de regie over deze zorg 
steeds meer, en naar draagkracht, teruggeven aan de cliënt en diens netwerk (familie, buren en 
mantelzorgers). Internos is dus allereerst regieadviseur en dienstverlener en dan pas zorgverle-
ner. Dit houdt in dat de medewerkers een omslag maken in hun denken waardoor zij in staat 
zijn respectvol in te voegen in het leven van de cliënten en daar een meerwaarde aan te verle-
nen.

Werkgebied
Internos heeft verschillende locaties in Dordrecht, Zwijndrecht en Ridderkerk. Het hoofdkantoor 
is gevestigd in Dordrecht. Dit is het kantoor voor de wijken: Staart, Reeland, Dubbeldam, Stads-
polders, Krispijn en Binnenstad. 

Daarnaast zijn er nog 2 wijkkantoren in Dordrecht, respectievelijk voor de wijken Crabbehof, 
Zuidhoven, Sterrenburg en Wielwijk en voor de wijk Oud-Krispijn. 

Verder is er een wijkkantoor in Zwijndrecht voor de gebieden Zwijndrecht, Hendrik-Ido-Am-
bacht, Alblasserdam en Heerjansdam. Daarnaast is er een wijkkantoor voor de dienstverlening 
vanuit de WMO in het Wijkcentrum Koloriet.

Tenslotte heeft Internos een wijkkantoor in Gezonsheidscentrum Goed in Ridderkerk voor de 
gebieden Ridderkerk, Barendrecht en Albrandswaard.
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Vanuit bovengenoemde locaties gaan de medewerkers de wijk/gebieden in. Ook kunnen cliën-
ten langskomen op kantoor en worden er spreekuren gehouden in de wijkkantoren.
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n 2020 levert MOB zestien jaar zorg en maatschappelijke ondersteuning aan doelgroepen met 
cultureel diverse achtergronden in het gebied Rotterdam-Rijnmond en sinds vijf jaar ook in de 
regio Amsterdam-Amstelland. En daar zijn we trots op. Het 15-jarige jubileum hebben we dan 
ook vorig jaar groots gevierd met onze medewerkers en ketenpartners. 

MOB begon in 2004 met een klein team van maatschappelijk werkers en is tot aan 2020 uitge-
groeid tot een organisatie met meer dan 500 medewerkers en met een aanbod in individuele 
begeleiding, huishoudelijke ondersteuning, wijkverpleging, verpleegzorg en Basis GGZ. 

In Rotterdam-Rijnmond is MOB dé cultuurbewuste aanbieder op het gebied van zorg en onder- 
steuning. Wij ondersteunen onze cliënten zodanig dat ze (nog steeds) deel kunnen uitmaken 
van de maatschappij. Onze werkwijze kenmerkt zich door onze multiculturele en innovatieve 
aanpak. Deze aanpak zorgt ervoor dat we dichtbij onze cliënten staan. We worden door zorg, 
samenwerking en cultuur verbonden. MOB heeft verschillende teams die gespecialiseerd zijn in 
de Nederlandse,
Turkse, Marokkaanse, Chinese, Hindoestaans-Surinaamse en Kaapverdiaanse cultuur. Ook 
organiseren we spreekuren die geheel in deze talen worden gehouden.

De ambitie van MOB | Wie wij zijn en wat wij nastreven
Onze ambitie is 
‘Thuiskomen in de zorg. Persoonsgerichte zorg op een doelgerichte en warme wijze.’
Wat wij nastreven is het bieden van persoonsgerichte zorg waar je gezien wordt en je je thuis 
voelt.

11
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De visie van MOB | Waar wij voor staan
Wie vindt dat zorg en welzijn in de thuissituatie op culturele maat georganiseerd moet zijn 
met als doel mensen maximaal te laten participeren in de maatschappij, zoekt, vindt en maakt 
gebruik van het MOB concept. De kern van het MOB concept is: ‘je klant en zijn omgeving écht 
willen kennen.’

Onze kracht
Wij houden rekening met de culturele en religieuze leefwijze en informeren, activeren, onder-
steunen en begeleiden onze cliënten en hun omgeving aan deelname aan de samenleving.

De missie van MOB | Waarom wij bestaan
Wij bestaan zodat kwetsbare mensen zo lang mogelijk, op een zelfgekozen wijze zelfstandig 
deel kunnen nemen aan de maatschappij.

In het werken aan de ambitie en missie vanuit onze visie zijn drie kernwaarden onze drijfve-
ren, namelijk Mindful, Werkplezier en Thuiskomen. Deze kernwaarden komen in het volgende 
hoofdstuk uitgebreid aan de orde.

12
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Vanaf eind 2019 werkt MOB volgens het meerjarenbeleidsplan 
Mindful, Werkplezier & Thuiskomen. 
In dit meerjarenbeleidsplan ligt de focus op de medewerker. We gaan uit van de ‘Employees 
first-strategy’, mooi verwoord door Richard Branson als volgt:

“Clients do not come first. Employees come first. If you take care of your employees, 
they will take care of the clients.” 

Met andere woorden: Niet de cliënten komen op de eerste plaats, de medewerkers komen op 
de eerste plaats. Als je goed zorgt voor je medewerkers, dan zullen zij ook goed zorgen voor de 
cliënten.

Onze 3 speerpunten voor de komende jaren zijn dat onze medewerkers Mindful zijn en mindful 
te werk gaan, werkplezier ervaren en een gevoel van thuiskomen hebben bij MOB en ook de 
cliënten dit gevoel kunnen geven. Bij het maken van nieuwe jaarplannen en keuzes zijn deze 
kernwaardes de leidraad.  Hieronder een weergave van hoe deze kernwaarden onze koers heb-
ben bepaald in 2020.

Mindful | Wat aandacht krijgt groeit
Mindful betekent bewuste aandacht geven. Bewuste aandacht voor jezelf, de ander, de client, 
successen, persoonlijke groei en ontwikkeling. Waarbij we ook bewust zijn van wat ons in de 
weg kan staan: stress of negatieve gedachten. MOB wil ruimte creëren om bewust aandacht te 
geven aan thema’s waar wij samen of juist individueel mee aan de slag willen. Om weerbaar-
der en sterker te zijn. Omdat wanneer je goed voor jezelf zorgt, je meer kunt betekenen voor de 
ander.

Het doel van MOB is om de weerbaarheid en persoonlijke groei van zowel medewerkers als cli-
enten te faciliteren. In 2020 is hier op de volgende manier naartoe gewerkt:

- De jaarplannen van de verschillende afdelingen zijn samen met de Bestuurssecretaris 
geëvalueerd. Hierbij is stil gestaan bij wat goed is gegaan in 2020 en bij wat minder goed is 
gegaan en meer aandacht nodig heeft van de organisatie, het team en/of de leidinggeven-
de. Eind 2020 zijn de jaarplannen voor 2021 door de verschillende afdelingen opgesteld, met 
nieuwe doelen en deze plannen worden begin 2021 aan elkaar gepresenteerd. Op deze ma-
nier wordt meer verbinding gemaakt tussen de verschillende afdelingen.
- De POPapp is verder ontwikkeld en geïmplementeerd, en het aanbod binnen de app wordt 
verder uitgebreid. Het doel van MOB is onder meer dat deze app de medewerkers gaat sti-
muleren en faciliteren in hun professionele en ook persoonlijke ontwikkeling. Tevens zullen 
onze medewerkers zich er mee kunnen identificeren bij onze cliënten.
- Het leernetwerk van MOB is uitgebreid door contact te hebben gelegd met het Verwey Jon-
ker Instituut. Medewerkers van MOB kunnen nu best practices uitwisselen met het Instituut 
en zichzelf zo verder ontwikkelen.
- De bestuurders van MOB hebben zich in 2020 verder verdiept in ‘straight line management’ 
en zetten de geleerde theorie in bij het uitvoeren van hun besturende en leidinggevende 
praktijk.

14
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- De afdeling HR is eind 2019 gestart met een ontwikkeltraject van 6 maanden en heeft deze 
succesvol afgesloten in 2020. De medewerkers van de afdeling zijn op individueel vlak alle-
maal gegroeid in hun competenties en vaardigheden en hebben zich ook als afdeling ont-
wikkeld tot een sterk en grotendeels zelfsturend team.
- Het thema vitaliteit van medewerkers heeft in 2020 meer aandacht gekregen. MOB is op 
zoek naar een leuk aanbod voor de medewerkers om voor zichzelf te werken aan een gezon-
de leefstijl. Een thema dat ook vanwege COVID-19 meer op de voorgrond is getreden.
- Persoonsgericht werken is verder ontwikkeld in 2020. De Mikzo-methode is geïmplemen-
teerd in de VPT en MPT. In de toekomst wordt deze methode ook geïmplementeerd in de 
wijkverpleging en in de WMO. Deze methode past heel goed binnen de doelen van Mindful 
vanwege het meer bewust stilstaan bij het persoonlijke verhaal van de client en deze mee te 
nemen in het inrichten van de zorg en ondersteuning.

Werkplezier | Doen wat telt
Werkplezier betekent voor ons dat medewerkers op de eerste plaats staan en onze organisatie 
ervoor zorgt dat er meer tijd is voor wat telt. Het betekent dat slimme processen meer rust reali-
seren om dingen met aandacht te doen. Meer aandacht voor jezelf, de client en je collega’s.

Het doel van MOB is om een operationeel excellente organisatie te hebben die tijd creëert voor 
wat echt telt. In 2020 zijn onder meer onderstaande acties uitgevoerd die meewerken aan het 
vergroten van werkplezier:

- In 2020 zijn de voorbereidingen getroffen om begin 2021 de overstap te maken naar het 
softwaresysteem Visma dat het werk ondersteund van de afdeling financiën en HRM. De 
overstap naar dit systeem vervangt het gebruik van meerdere systemen zoals BCS en Cash 
en daarnaast verschillende acties die nog handmatig moeten worden uitgevoerd. Door te 
investeren in de overstap naar Visma wordt het werk van de afdelingen financiën en HRM 
meer efficiënt ingericht en houden de medewerkers meer tijd over voor andere werkzaam-
heden en projecten.
- In 2020 is vanuit de afdeling ICT de single-sign-on  geïmplementeerd en is de overstap afge-
rond van CloudVPS naar Azure, waardoor alles vanuit Microsoft is geregeld. 
- De aanvraag en toekenning van een aantal subsidies vanuit de regeling SET COVID-19 2.0 
heeft bijgedragen aan de werkplezier van de medewerkers. Zoals in de inleiding al besproken 
hebben deze subsidies het inzetten van digitale toepassingen voor zorg op afstand mogelijk 
gemaakt. Voor de medewerkers heeft dit betekend dat zij tijdens de coronacrisis hun werk 
op een alternatieve manier hebben kunnen voortzetten en tevens dat een deel van hun regu-
liere werkzaamheden op een meer efficiënte manier kan worden uitgevoerd.
- De afdeling financiën heeft in 2020 nog meer stappen gezet in het aanleveren van maan-
delijkse teamrapportages aan de leidinggevenden. Hiermee hebben de leidinggevenden 
periodiek inzicht in de resultaten van hun afdeling en kunnen ze beter sturing geven aan hun 
team. Het hebben van inzicht en krijgen van gerichte sturing zorgt voor meer motivatie en 
werkplezier bij de medewerkers van de teams.
- Om de zorgafdelingen  te ondersteunen in het werkplezier is het ook belangrijk om vol-
doende medewerkers te hebben. Hiervoor is het project Internationale werving opgestart 
en hebben we nieuwe medewerkers kunnen werven in Curaçao en zijn we ook gestart met 
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werving in Suriname. Deze medewerkers komen ervaring bij ons opdoen en kunnen daarna 
kiezen om terug te gaan naar hun eigen land of in Nederland te blijven. Voor dit project in 
Suriname hebben we ook een aanbevelingsbrief van de overheid.
- In 2020 is er veel aandacht besteed aan het ziekteverzuim. Met een externe professional is 
er gekeken naar passende verbetermaatregelen binnen de organisatie om het ziekteverzuim 
te verlagen. Het inzetten van deze maatregelen heeft gezorgd voor een daling van het ziek-
teverzuim. Daarnaast heeft dit ook gezorgd voor een meer passend aanbod voor zieke mede-
werkers en daarmee meer tevredenheid/(werk)plezier.
- In 2020 zijn er verkiezingen geweest voor de OR. Alle medewerkers van MOB hebben de 
kans gekregen zich op te geven als kandidaat. Naar aanleiding van de verkiezingen is een 
nieuwe OR gevormd.
- Voor de leden van het MT zijn net als in 2019, ook in 2020 sessies georganiseerd met een 
coach om verder te werken aan hun eigen persoonlijke uitdagingen/doelen en hiermee hun 
werkplezier te vergroten.
- Wat in 2020 ook heeft bijgedragen aan de werkplezier van de medewerkers is het digitale 
eindejaarsfeest dat is georganiseerd. Door de coronacrisis was het helaas niet mogelijk om 
een ‘echt’ feest te organiseren dus is geïnvesteerd in een goed alternatief. Tijdens het digitale 
eindejaarsfeest konden de medewerkers elkaar online treffen, borrelen en digitale kraampjes 
bezoeken. Alle medewerkers hebben daarnaast een persoonlijke kaart van hun leidinggeven-
de ontvangen en een presentje vanuit de organisatie.

Thuiskomen | Delen is vermenigvuldigen
Wie een plek heeft om zich veilig, vertrouwd en welkom te voelen zal dit gevoel willen delen 
met anderen. Wij willen dat onze medewerkers dit gevoel belichamen. Dit begint bij een orga-
nisatie dat zorgt voor een stabiel inkomen en tegen een stootje kan. MOB wil daarom stabiel 
groeien en de succesformule van onze woonzorg-locaties uitbreiden. We kunnen daardoor nog 
meer mensen het gevoel van thuiskomen laten ervaren en daarmee onze betekenis vergroten.

Het doel van Internos is om stabiel te groeien zodat cliënten en medewerkers zich veilig, ver-
trouwd en welkom voelen, nu en in de toekomst. Het gevoel van thuiskomen is in 2020 gefacili-
teerd op de volgende manieren:

- De bestuurders van MOB hebben in 2020 verschillende zoommeetings georganiseerd  voor 
de medewerkers van de ondersteunende diensten en de leidinggevenden. In deze zoom-
meetings is aandacht besteed aan inspiratie, samenkomen, vasthouden van het gevoel van 
thuiskomen bij MOB ‘op afstand’, het delen van successen en plannen. Ook is plezier maken 
een onderdeel geweest van deze zoommeetings. De ‘werkplekkenquiz’ was een succes!
- In 2020 hebben de cliëntenraden van MOB en Internos de beslissing genomen om te fuse-
ren tot één cliëntenraad en op deze manier de krachten nog beter te bundelen. MOB heeft 
de cliëntenraden waar nodig ondersteund in deze ontwikkeling.
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In 2020 heeft MOB op het gebied van het digitaal kwaliteitsmanagementsysteem de overstap 
gemaakt van Qlink naar Sharepoint, mede in het kader van de optimalisering van de software 
van de kantooromgeving. De keuze hiervoor is gemaakt omdat Sharepoint voor de medewer-
kers meer laagdrempelig werkt. Alle medewerkers hebben toegang tot Sharepoint en hiermee 
ook tot het kwaliteitshandboek en alle documenten die daarbij horen. De afdeling kwaliteit 
heeft daarnaast toegang tot het continu beheren, monitoren en verbeteren van het kwaliteits-
systeem.

In oktober 2020 is het Prezo Gouden Keurmerk van MOB weer 
met één jaar verlengd. Er heeft een meerdaagse tussentijdse 
externe audit plaatsgevonden en hier is een positief oordeel 
uit voortgekomen. Er is goed gewerkt aan de kwaliteit van 
zorg en de verbeterpunten en de kwaliteit is wederom om-
hoog gegaan.

Zo is, om de kwaliteit van zorg te verbeteren, in 2020 het Mik-
zo-project uitgevoerd. De Mikzo methode is hierbij geïmplementeerd binnen de VPT afdeling. 
Dit is een methode waarmee persoonsgerichte zorg wordt gewaarborgd. In de toekomst willen 
we deze methode vanuit het kwaliteitskader wijkverpleging mogelijk ook implementeren in de 
wijkverpleging en op een aangepaste manier in de WMO. 

In 2020 heeft MOB een materiële controle gehad vanuit CZ voor de wijkverpleging. Tijdens deze 
controle is vastgesteld dat we goed indiceren en dat de zorgplannen voldoen aan de gestelde ei-
sen. Wel kunnen we bepaalde onderdelen op een aantal kleine punten nog efficiënter indiceren. 
De adviezen vanuit CZ zijn ondertussen geïmplementeerd in onze dienstverlening.

Verder zijn in 2020 stappen gezet in het uitbreiden van het aanbod in passende e-learning aan 
de medewerkers. In 2021 zal MOB hiervoor een samenwerking aangaan met TVO Solutions. Zij 
staan voor competentiegericht leren op een continue manier. De voordelen van e-learning:
- Door middel van scholing beter worden in het werk en de kwaliteit van zorg verhogen
- Continu leren en je kennis op peil houden
- Een gesloten circuit van bekwaamheid en deskundigheid, waarbij de certificaten in het 
persoonlijk dossier van de medewerkers in de MOB POP-App komen.

Net als in 2019 is er in 2020 verder geïnvesteerd 
in het verbeteren van de aantoonbare 
bekwaamheid van de medewerkers en de des-
kundigheidsbevordering. De POPapp die MOB 
hiervoor heeft ontwikkeld , is in 2020 verder 
gefinetuned. Er is gekeken naar welke onder-
delen van kwaliteit allemaal in de app kunnen 
worden gegoten zodat naast deskundigheids-
bevordering ook thema’s zoals incidenten, da-
talekken en privacy erin worden opgenomen. 

5.1 Monitoren en verbeteren
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Het doel is dat alle belangrijke informatie die medewerkers moeten weten in de app te vinden 
is en ook kan worden gemonitord dat deze informatie wordt behandeld door de medewerker. 
Daarnaast is het doel dat alles wat een medewerker dient te melden, zoals incidenten, ook mid-
dels de app kan. Dit maakt het melden voor medewerkers erg laagdrempelig. Daarnaast kun-
nen meldingen via de app veel beter worden (op)gevolgd.  

In de wijkverpleging en de verpleeghuiszorg is door middel van het kwaliteitsplan geanalyseerd 
waar we staan en waarop we ons willen ontwikkelen. Per afdeling zijn verbeterplannen opge-
steld. De evaluatie van de kwaliteitsplannen is in de kwaliteitsverslagen verwerkt en is zowel als 
interne en externe verantwoording gebruikt. 

Daarnaast is er ook in 2020 veel aandacht geweest voor privacy. De focus hierin is het continue 
actueel houden van het beleid en het periodiek onder de aandacht brengen bij de medewer-
kers. Samen met de Functionaris Gegevensbescherming wordt de voortgang geëvalueerd.
In 2020 is, net als voorgaande jaren, planmatig gewerkt aan het opvolgen van verbeterpunten 
onder leiding van de interne privacy adviseur. Speerpunten waren het bijwerken van het regis-
ter van verwerkingsactiviteiten, uitvoeren van DPIA’s (Data Protection Impact Assessment) voor 
nieuw in te zetten systemen en activiteiten op het gebied van structureren en documenteren 
van de informatiebeveiliging. Voor dit laatste is in 2020 een externe deskundige ingezet.

In 2021 zal binnen de afdeling kwaliteit de focus liggen op de verdere implementatie van de 
POPapp, optimaliseren van de persoonsgerichte zorg, de kwaliteitsplannen Verpleeghuiszorg en 
Wijkverplegingen op het verder ontwikkelen van de bekwaamheden van de  medewerkers.

Klachten
Het klachtenreglement van MOB heeft als uitgangspunt dat er op zorgvuldige wijze met klach-
ten wordt omgegaan en dat er van klachten kan worden geleerd. Alle klachten van cliënten 
worden geregistreerd in het registratiesysteem. Binnen MOB is er een klachtbemiddelaar en 
–functionaris die ingezet kunnen worden wanneer er klachten zijn. Daarnaast is er een externe 
klachtencommissie die de formele klachten oppakt. In 2020 zijn de volgende klachten gemeld:

Type klacht  Aantal  Ondernomen acties        Aantal naar 
                         tevredenheid afgehandeld

Officiële klachten 
behandeld door 
externe klachten-
commissie

0 Nvt Nvt

Officiële klachten 
intern behandeld

21 Klachten afgehandeld samen met 
cliënt, 1 klacht ongegrond bevonden

21

Materiele schades 6 Schade afgehandeld samen met 
cliënt, 0 schadeclaims ongegrond 
bevonden

6
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Eind 2019 is er een medewerkerstevredenheidsonderzoek uitgevoerd onder de medewerkers 
van Internos. Dit onderzoek is uitgevoerd door een extern bureau.

Voor dit onderzoek zijn 238 medewerkers benaderd voor deelname en is er een responspercen-
trage van 37,39% geweest. Het gemiddelde rapportcijfer voor de totale tevredenheid bij Internos 
is een 7,6. Internos heeft dus tevreden medewerkers.

Uit het onderzoek komt naar voren dat de medewerkers het meest tevreden zijn over het thema 
leidinggevenden en vinden dit ook het meest belangrijke. Aandachtspunten zijn communicatie 
en arbeidsvoorwaarden (scores respectievelijk een 6,7 en 7,0).

In 2020 is HR samen met de leidinggevenden aan de slag gegaan met het verder analyseren 
van de resultaten en het opstellen en uitvoeren van een verbeterplan. Op teamniveau is met de 
leidinggevenden nagedacht over mogelijke verbeteringen. 

Ondanks de situatie rondom COVID-19 hebben verschillende trainingen toch doorgang kunnen 
vinden binnen MOB. Voor alle zorgmedewerkers zijn in het eerste kwartaal van 2020 trainingen 
georganiseerd met onder andere onderwerpen als:

- feedback geven en krijgen
- communiceren
- rapporteren
- zelfverdediging
- assertiviteit
- gezond werken

Door corona zijn deze trainingen naar later in het jaar verplaatst maar alsnog wel gegeven. Voor 
de leidinggevenden heeft een training coachend leiderschap plaatsgevonden. Ook is er in het 
laatste kwartaal van 2020 een start gemaakt met een opleidingsplan per team, waarbij meer is 
gekeken naar de trainingsbehoeften van de teams.

Eind 2020 waren er 315 medewerkers in loondienst. Vergelijkbaar met het aantal medewerkers 
in loondienst eind 2019, te weten 316. In 2020 zijn er 72 nieuwe collega’s bij gekomen en hebben 
we ook afscheid genomen van 73 collega’s. Dit zorgt voor het beeld bij grafiek 1. Ook heeft MOB 
Drechtsteden in 2020 5 stagiairs mogen verwelkomen en hebben 7 stagiairs in 2020 hun stage 
afgerond. Eind 2020 waren er 3 stagiairs binnen MOB Drechtsteden.

In 2020 werkten er bij Internos in totaal 41 BBL (Beroeps Begeleidende Leerweg)  leerlingen, 
waarvan 8 leerling helpende niveau 2, 1 praktijkopleider, 23  VIG (verzorgende individuele ge-
zondheidszorg) niveau 3, 8 leerling verpleegkundige niveau 4 en 1 wondverpleegkundige.  
Hiervan zijn 6 medewerkers uit dienst gegaan of hebben door omstandigheden de opleiding 
moeten staken. 

In 2020 hebben 9 leerlingen hun diploma behaald. Dit waren 4 helpende niveau 2, en 5 verzor-
gende IG. MOB Drechtsteden wil haar medewerkers stimuleren om zichzelf te ontwikkelen, 
waarbij goede praktijkopleiders ook een grote rol spelen.
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Grafiek 1: verloop aantal medewerkers in loondienst

In 2020 heeft MOB het aanbieden van gratis financiële spreekuren met een onafhankelijk 
financieel adviseur voortgezet. Hier wordt door de medewerkers van MOB volop gebruik van 
gemaakt. MOB hecht veel belang aan de financiële fitheid van haar medewerkers. Daarom 
zullen deze financiële spreekuren ook in 2021 weer worden aangeboden aan de medewerkers. 
Deze inzet is succesvol voor medewerkers die bijvoorbeeld vervroegd met pensioen willen of 
door toeslagen niet meer kunnen overzien hoe zij alles zo goed mogelijk kunnen organiseren. 
De financieel adviseur brengt alles in kaart voor de medewerkers en zorgt voor inzicht en vooral 
opluchting bij medewerkers. Dit heeft weer impact op het lager houden van het verzuim.

Het verzuimpercentage over geheel 2020 is 7%. Dit betekent dat het verzuim met 2% is afgeno-
men ten opzichte van 2019 (9,06%). Dit is een aanzienlijke daling, zeker gezien de situatie rond-
om COVID-19 en het daarmee samenhangende verzuim. Ten opzichte van het landelijk gemid-
delde zitten we daar ruim 2,5% onder.
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De mening van onze klanten en andere stakeholders is belangrijk om onze diensten te verbete-
ren. Al onze inspanningen hebben tot doel tevreden cliënten te hebben. Periodiek laten wij een 
clienttevredenheidsonderzoek (CQ-index) uitvoeren door een extern bureau. In juli 2019 heeft dit 
onderzoek plaatsgevonden. 

De cliënten geven Internos een gemiddeld rapportcijfer van een 7,93. 
De cliënten zijn het meest tevreden over de bereikbaarheid, het vertrouwen in de zorgverlener, 
vakkundigheid van de zorgverlener en het aandachtig luisteren door de zorgverlener. De cli-
enten zijn het minst tevreden over het meebeslissen over de zorgverlener. De feedback die wij 
verder binnenkrijgen in gesprek met verschillende stakeholders nemen wij mee en waar nodig 
zetten wij verbetermaatregelen in om onze kwaliteit te verbeteren

Vanuit de PREM-meting wijkverpleging 2020 scoort Internos positief. Internos wordt door 97% 
van de cliënten aanbevolen aan familie en bekenden. De PREM (Patiënt Reported Experience 
Measure) is een landelijk afgestemde meetmethode om patiëntervaringen te meten.

Internos hecht veel waarde aan het aansluiten bij de vragen en wensen van de cliënten. Om dit 
optimaal uit te kunnen voeren werken we samen met verschillende andere organisaties. Onze 
samenwerkingspartners zijn een groot aantal huisartsen, psychologen, psychiaters, collega-zor-
gorganisaties, welzijnsorganisaties, mantelzorgers, vrijwilligers en zelforganisaties. In samenwer-
king met onze ketenpartners vervullen we een regierol voor verschillende doelgroepen. 

Vanaf begin november is Internos overgegaan op het organiseren van het nachtzorgteam sa-
men met Aafje. Deze aanpak zorgt voor meer efficiency en een aanzienlijke kostenbesparing. 
De dienstverlening wordt aan alle zorgorganisaties in de Drechtsteden aangeboden onder de 
naam: Spoedzorg078.

In 2020 heeft Internos de samenwerkingen die zijn aangegaan in voorgaande jaren voortgezet. 
Dit zijn onder meer:
-Zorgthuis NL. Internos is aangesloten bij deze vereniging die zich sterk maakt voor cliëntkeuze 
en het zoveel mogelijk leveren van passende zorg en eigen regie van de cliënt. 
-Drechtzorg. Internos is onderdeel van Drechtzorg waarin wordt geparticipeerd in de ketensa-
menwerking voor wondzorg, dementie, palliatieve zorg en CVA zorg. Naast andere zorgverleners 
in de regio wordt hierin samengewerkt met Stichting KOEL, Zorgbelang en de WMO. 
-Zichtbare schakels. Internos heeft zichtbare schakels. Dit zijn wijkverpleegkundigen die be-
woners met langdurige en meervoudige problemen op het gebied van zorg, wonen en welzijn 
helpen in de wijken. Om de cliënten goed te kunnen helpen wordt nauw samengewerkt met 
andere disciplines aanwezig in de wijk. 
-Netwerk Palliatieve Zorg Waardenland. Internos is actief aangesloten bij het ‘Netwerk Palliatie-
ve Zorg Waardeland’. 
-Innovatielab. In 2020 heeft MOB, net als in 2019, actief deelgenomen aan het Innovatielab. Het 
lab richt zich op projecten die anders werken mogelijk maken door inzet van technologische 
innovatie. Een aandachtspunt is de schaarste op de arbeidsmarkt en hoog verzuim in de zorg. 
Innovaties op het gebied van arbeidsomstandigheden en het arbeidsproces kunnen mogelijk 
de duurzame inzetbaarheid van de schaarse medewerkers vergroten. 
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MOB draagt een steentje bij aan het creëren van economische meerwaarde. Dit gebeurt door in 
te zetten op het verbeteren van de werkgelegenheid (groei medewerkers) en hierbij wordt ook 
gelet op het geven van kansen aan mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt. 
Internos voldeed in 2020 aan de verplichtingen vanuit de SROI (Social Return On Investment), 
wat gekoppeld is aan de WMO. 

In 2020 is MOB wederom actief geweest in het sponsoren van maatschappelijke doelen. Zo 
heeft MOB een actieve bijdrage geleverd aan Stichting MIJ, die allerlei initiatieven in het sociale 
domein versnelt, aanjaagt en mogelijk maakt. MIJ is een ‘social incubator’ die samen met vrijwil-
lige young professionals ideeën in zorg en welzijn in coöperatief verband begeleidt naar (crowd) 
funding en realisatie. 

23

Daarnaast is MOB jaarlijks actief in 
het sponsoren van initiatieven tijdens 
de Ramadan. Er wordt geld inge-
zameld binnen de organisatie voor 
de minder bedeelden. Daarnaast is 
het internationale project Many-Me 
afgerond waarin een slimme app is 
ontwikkeld om dwalende ouderen te 
signaleren. 

MOB betrekt haar medewerkers bij de steun en sponsoring om bij te dragen aan de bewustwor-
ding van medewerkers betreft sponsoring en doneren aan goede doelen. Tenslotte organiseert 
MOB op verschillende locaties gratis spreekuren voor mensen die ondersteuning nodig hebben 
bij specifieke vragen. 



Bestuur en toezicht
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Internos is een Besloten Vennootschap met als Algemeen Directeuren dhr. J. Lamper en dhr. 
M.I. Meral. De Raad van Bestuur wordt gevormd door de Algemeen Directeuren. De Algemeen 
Directeuren zijn eindverantwoordelijk voor de dagelijkse leiding. 

De leden van de ondernemingsraad vertegenwoordigen de verschillende afdelingen van MOB 
en behartigen de belangen van de medewerkers van MOB. In 2020 hebben er verkiezingen 
plaatsgevonden en is de samenstelling van de raad veranderd. De ondernemingsraad bestaat 
nu uit 6 leden.

De ondernemingsraad van Internos is als volgt samengesteld:

Lid     Functie
Laura Bouman van de Velde  Vice-voorzitter (voormalig voorzitter)
Monique Assenberg van Eijsden  Secretaris
Dieuwke van der Hoogt  Lid (in de loop van het jaar afgetreden)
Saziye Kemaldar   Lid
Gerda van den Heuvel  Lid
Stefanie Katjido   Lid (in de loop van het jaar afgetreden)
Robin van der Stoep   Nieuw lid (in de loop van het jaar afgetreden)
Ismail Tanriverdi   Voorzitter (nieuw lid)
Nans van Dommelen   Nieuw lid

De OR heeft in 2020 dertien keer vergaderd, waarvan twee keer met de directie erbij. Daarnaast 
heeft de OR twee keer een overleg gehad met de Raad van Commissarissen en ook één keer 
met de OR van MOB Rotterdam-Rijnmond.

De belangrijkste thema’s die binnen de ondernemingsraad zijn besproken in 2020 zijn:
- Coronaprotocol voor zorgprofessionals
- Verandering Nachtzorg (samenwerking met Aafje)
- Uitbreiding bevoegdheden Helpende niveau 2
- Visma
- Privacybeleid
- POP-app
- E-learning aanbieder

In oktober heeft training van de OR plaatsgevonden.

Voor het jaar 2021 wil de OR de focus leggen op de interne communicatie van de organisatie en 
het werven van nieuwe OR leden. 

6.1 Raad van Bestuur

6.2 Ondernemingsraad
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De cliëntenraad van MOB wordt ondersteund vanuit de afdeling kwaliteit. Er wordt minimaal 
vier keer per jaar vergaderd, waarbij twee keer per jaar de bestuurder aansluit. De cliëntenraad 
staat MOB bij door gevraagd en ongevraagd advies te geven. 

In 2020 is er een grote ontwikkeling geweest binnen de Cliëntenraad en dat is namelijk dat 
de cliëntenraden van MOB Rotterdam en MOB Drechtsteden zijn samengevoegd tot 1 cliën-
tenraad. In november is een voorzitter, vice voorzitter en secretaris gekozen en zijn de thema’s 
verdeeld onder de leden (aandachtsvelders). 

De huidige leden zijn:
1. Mr. Jan van Baren (voorzitter) 
2. Mr. Arnold Gortzak 
3. Mw. Anky Romeijnders 
4. Mw. Jacqueline v.d. Bergh 
5. Mw. Marion Landman 
6. Mr. Robert Chin On (gestopt in Q4 2020)
7. Mw. Louisa Lie (gestopt in Q4 2020)
8. Mw. Suk Ying Lui 
9. Mr. Dennis Fernald 
10. Mr. Mohamed El Wakidi (vice-voorzitter)
11. Mw. Ellen Willemsen 

De medezeggenschapsregeling en het huishoudelijk reglement zijn opgesteld in het tweede 
kwartaal 2020. Deze voldoen aan de WMCZ2018. 

De belangrijkste thema’s waar de cliëntenraad advies of instemming over heeft gegeven in 
2020 zijn:

• Opstellen 1 cliëntenraad en rollenverdeling
• PREM meting
• Ontwikkelingen corona
• Meerjarenbeleidsplan
• Medezeggenschapsregeling
• Huishoudelijk reglement
• Cliëntendag 2020: bespreken van een alternatief vanwege de coronamaatregelen
• Internationale werving 
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MOB werkt volgens de principes van de Governance Code met als doel het waarborgen van 
goede zorg en het realiseren van de maatschappelijke doelstelling en het maatschappelijk 
vertrouwen. Deze principes zijn de basis van de overleggen tussen de Raad van Commissa-
rissen (RvC) en de Raad van Bestuur (RvB). Binnen de overleggen wordt het voldoen aan de 
principes beoordeeld en worden zo nodig acties en verbetermaatregelen uitgezet. 

In 2020 hebben er 6 vergaderingen plaatsgevonden tussen de RvC en de RvB. Daarnaast zijn 
meerdere videocalls door de RvC onderling gevoerd en ook op bepaalde thema’s met het 
bestuur. Tevens heeft de RvC op regelmatige basis contact gehad met een vertegenwoordi-
ging vanuit de organisatie en periodieke overleggen met de Cliëntenraden (CR) en Onder-
nemingsraden (OR). De RvC hecht belang aan een open en constructieve/proactieve dialoog 
tussen het bestuur en de OR en CR.

Het jaar 2020 is een intensief jaar geweest vanwege de coronacrisis, financiële cijfers 2019 en 
2020, besprekingen met de OR en de governance omtrent Stichting MIJ. Net als in 2019 heeft 
de nadruk voor de RvC gelegen op operationeel en financieel management van MOB. In 
deze jaren heeft de directie diverse aanpassingen doorgevoerd op het gebied van financiële 
sturing, het vervangen van medewerkers op belangrijke functies, verbeteringen in de opera-
tionele bedrijfsvoering alsmede het verder doorvoeren van nieuwe automatisering (Nedap, 
Visma). De RvC heeft het bestuur van MOB geadviseerd op het gebied van financiën en de 
KPI’s van de organisatie, en contact met de medezeggenschapsraden.

Voor de aanpak van MOB tijdens de coronacrisis geeft de RvC haar 
complimenten. MOB heeft hard gewerkt om de veiligheid van de 
medewerkers en cliënten zo goed mogelijk te waarborgen, het 
verzuim zo laag mogelijk te houden en de dienstverlening zo veel 
mogelijk te laten doorgaan. 

Daarnaast spreekt de RvC haar waardering uit voor het functione-
ren van het bestuur en het realiseren van de doelstellingen van de 
organisatie. De cliënten zijn tevreden en dit geldt ook voor de medewerkers. Een 
knappe prestatie van zowel het bestuur als de medewerkers van MOB.

Voor het jaar 2021 is het belangrijk om aandacht te blijven besteden aan het inzetten van de 
juiste coronamaatregelen om besmettingen te voorkomen en aan capaciteit en voldoende 
inzet personeel. Daarnaast zal de focus liggen op de doelen en organisatie van Stichting MIJ. 
De RvC heeft het volle vertrouwen dat de operationele sturing vanuit het bestuur in 2021 zal 
leiden tot verdere verbetering van het bedrijfsresultaat. In 2020 is ook al een mooi positief 
resultaat geboekt.
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MOB heeft een Raad van Commissarissen als toezichthoudend orgaan en deze bestaat uit 
drie personen.

Naam     Functie  Aandachtsgebieden

Reyhan Cephe    Lid RvC  Bedrijfsvoering en 
         Financiën
Sander van der Molen   Lid RvC  Juridisch en Governance
Jan Michiel Meeuwsen   Voorzitter  Zorginhoud en Innovatie

Meer informatie vanuit de RvC is te lezen in het evaluatieverslag van de Raad van Commissa-
rissen op www.mob.nu. 
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Uitgangspunt huidig financieel beleid
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Internos kent in totaal drie financieringsstromen, namelijk gelden vanuit de WMO, de Zorgver-
zekeraar en het Zorgkantoor. 
De omzet in 2020 bedraagt € 10,6 mln (2019 : € 9,5 mln). We zien dat de omzet van Internos ten 
opzichte van 2019 is gestegen. De begroting voor 2020 was vastgesteld op € 10,4 mln. De om-
zet is iets hoger uitgevallen dan begroot. Het resultaat over 2020 bedraagt € 135.590 (2019: - € 
1.087.142). De rentabiliteit bedraagt 3,60%. Een mooi resultaat voor een erg bewogen jaar. 
In 2020 zijn er door Internos een aantal  investeringen gedaan.  Deze investeringen zijn gedaan 
in het verder optimaliseren van de medewerkers op de werkvloer, denk daarbij aan het redesign 
van het proces voor de Wmo-medewerkers, nieuwe mobiele telefoons, nieuwe laptops, digita-
liseren van de verwijzingen van de huisartsen en de ziekenhuizen en het implementeren van 
MSOffice365 (optimalisering ondersteuning direct personeel) en Visma. Daarmee hebben we 
de operationele organisatie efficiënter gemaakt, het werkplezier verhoogd en zijn we optimaal 
ingericht voor de komende jaren zodat veranderingen in dienstverlening of financiering een-
voudig kunnen worden gerealiseerd. We zijn er trots op dat we deze stappen hebben kunnen 
maken in het coronajaar 2020, maar we kunnen ook wel zeggen dat het dankzij corona is dat 
we deze stappen versneld hebben doorgevoerd zodat iedereen, plaats en tijd ongebonden, zijn 
werkzaamheden kan uitvoeren. In 2020 is verder de focus gelegd op het verlagen van het ver-
zuim en het verminderen van de inhuur van personeel.
 
Ratio’s                                            2020                   2019                   2018                   2017                     
Current ratio                                 1,54              0,84                    1,10             0,81 
Solvabiliteit                                   -28%                   -55%                   -3%                     -4%
 
Internos heeft, zoals blijkt uit deze ratio’s, een minder gezonde financiële positie. De current 
ratio geeft aan of aan de verplichtingen op korte termijn kan worden voldaan en deze is in 2020 
door herfinancieringen op het gewenst niveau gebracht.  De solvabiliteit, of er voldoende eigen 
vermogen is om tegenslagen op te vangen, is onvoldoende. Door de onzekerheid die ontstaan 
is door de coronacrisis heeft Internos er voor gekozen om te focussen op voldoende liquiditeit 
zodat bij tegenslagen op korte termijn we geen problemen zouden ondervinden voor het nako-
men van onze verplichtingen. De negatieve solvabiliteit is opgevangen door MOB Nederland die 
een langlopende achtergestelde lening heeft verstrekt ter versterking van het eigen vermogen. 
Gelukkig is de impact beperkt gebleven en zullen we na de coronacrisis de balans herfinancie-
ren waardoor de current ratio weer omlaag zal gaan en de solvabiliteit omhoog.
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Maatschappelijk Ondersteunings Bureau

Kernprestaties  
Internos heeft in 2020 2420 cliënten ondersteund. In het overzicht hieronder is per dienst te zien 
hoeveel unieke cliënten worden ondersteund door Internos. Verder geeft de tabel weer hoeveel 
productie er is gedraaid in uren of dagen en wat de omzet per dienst is.  

Dienst    Aantal   Productie    Personeel  Omzet in 
   cliënten  (uren/dagdelen/etmalen)  in Fte   euro’s 

Wmo    1065   weekbudgetten  56,04   3.185.862
Zvw    1238   108.882 uren   89,1   6.041.956
Wlz     117        7,0   925.786
Ondersteunende
diensten            9,91   

Totaal     2420       162,05  10.153.604
 

Bij MOB wordt in alle lagen van de organisatie aandacht besteed aan risicomanagement. Dit is 
een continu proces waarin risico’s worden geïdentificeerd en op waarde geschat. Regelmatig 
wordt door het management stilgestaan bij risico’s door risico-assessments uit te voeren: inter-
ne audits op verschillende thema’s (kwaliteit) en interne controles (financiën) en door opera-
tionele overleggen waarin de focus ligt op het bespreken van financiën, HRM en de stand van 
zaken van de verschillende afdelingen. Risico’s worden verder afgewogen in alle besluitvorming 
die plaatsvindt. Daarnaast worden incidenten en klachten geregistreerd en geanalyseerd. Er 
wordt gebruikt gemaakt van verschillende systemen en methodes om risico’s te managen en te 
beheersen, waaronder SharePoint (kwaliteitsmanagement), Easy Privacy (Dashboard AVG) en de 
PDCA-methode die in alle lagen wordt toegepast. Aan de hand van alle input worden verbeter-
maatregelen ontwikkeld, doorgevoerd en gemonitord.  

Voor 2021 heeft MOB contracten afgesloten met alle relevante financiers waardoor risico’s en on-
zekerheden ten aanzien van de financiering van de dienstverlening zijn beperkt. In 2021 vinden 
er weer nieuwe aanbestedingen plaats voor de Wmo en dient MOB zich weer in te schrijven om 
een nieuw contract te krijgen.  
De focus zal ik 2021 liggen op het verder optimaliseren van de efficiency-maatregelen vanuit 
2020 en ook op het nog verder verlagen van het verzuim naar de gewenste 5%. Door het verder 
verbeteren van de operationele excellentie en het uitzetten van het personeelsbeleid vanuit 
onze kernwaarden Mindful, Werkplezier en Thuiskomen, verwachten we een positieve impact 
op onze aantrekkelijkheid als werkgever en het verloop van medewerkers te verlagen. 
In 2021 zullen per half jaar interne audits en interne controles worden uitgevoerd om mogelijke 
risico’s tijdig te signaleren en erop te kunnen handelen. Tevens worden de operationele overleg-
gen in 2021 voortgezet en uitgebreid en ook het maandelijks overleg tussen de bestuurder en 
de afdeling Risicomanagement en Kwaliteit zal worden georganiseerd. Tevens zullen we in 2021 
het beleid rondom informatieveiligheid nog beter gaan vastleggen en waar nodig optimalise-
ren.

7.2 Risicomanagement en mate van beheersing
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7.1 Ontwikkeling resultaat en financiële positie over 2020
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c;?GID><;>9d;Î;9F@@C?FI@;D;>9eD?9IG><I@A;>H;9I;>D><;>9d@CH;>9F@@C9a;?9<;H;;I?;9HG?9B;?C;̂ D̂><9a;;f?9@A9H;9

C;>?;9@A<;>@=;>9@>H;C9H;9̂G::?C@@=9eD?9@A;CG?D@>;I;9G̀?DFD?;D?;>9;>9F@@C9a;?9<;H;;I?;9HG?9B;?C;̂ D̂><9a;;f?9@A9

H;9GfI@::D><9GI:9̂G::?C@@=9eD?9fD>G>̀D;CD><:G̀?DFD?;D?;>b9g>9H;_;9@A:?;IID><9D:9H;9=e?G?D;9FG>9H;9̂@C?I@A;>H;9

:̀aeIH;>9GG>9H;9̂C;HD;?D>:?;IID><;>9B;<C;A;>9D>9H;9=e?G?D;9FG>9H;9IDheDH;9=DHH;I;>b
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