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‘Z.org) goed voor jezelf, dan kun je ook goed zorgen voor anderen.’
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Terugblik 2021

Bij een terugblik op het jaar 2021 is het eerste wat naar boven
komt hoe veel we hebben genoten van het MOB-Internos Fes-
tival dat we in september hebben georganiseerd. Het was het
eerste moment in een lange tijd dat we weer met veel collega’s
bij elkaar konden komen om met elkaar te genieten. Tijdens het
festival, op een prachtige locatie buiten in Vlaardingen, was er
muziek, lekker eten & drinken, leuke workshops en veel geklets
en gedans. Het was zo mooi om alle aanwezigen, na de maan-
den van afstand van elkaar, te zien genieten van de verbin-
ding die weer heel snel ontstond. Het doel van het festival was
mindful zijn, plezier hebben en het gevoel hebben van thuis-
komen. De prachtige decoratie, warm welkom, muziekmix, het
zonnetje, verscheidenheid aan hapjes en de workshops zumba,
boogschieten, creatief knutselen, djembe spelen en kaartlezen,
hebben gezorgd voor het behalen van dit doel.

In lijn met het gevoel van het festival hebben we voor het jaar
2021 ook besloten om het jaarverslag in een nieuw jasje te
gieten. We hopen u hiermee op een meer visuele en speelse
manier mee te nemen in de resultaten van 2021.

EINDELLJK WEER SAMENZIIN

Medewerkers

De positieve energie vanuit het festival hadden we als organisatie ook
nodig tegen het laatste kwartaal van het jaar aan. De medewerkers
van MOB-Internos hebben in 2021 namelijk wederom keihard ge-
werkt om de zorg en ondersteuning voor de cliénten te continueren.
Vanwege het hogere verzuim (corona) in combinatie met een krapte
op de arbeidsmarkt was het een grote uitdaging om alle planningen
goed rond te krijgen. De medewerkers hebben echter een grote flexi-
biliteit laten zien in het opvangen van elkaar en nog net iets meer van
zichzelf te vragen om onze cliénten goed te bedienen. In 2021 is dan
ook een belangrijk thema van aandacht geweest dat de medewer-
kers wel goed voor zichzelf bleven zorgen en voldoende verlof opna-
men om hun batterij weer op te laden. De leidinggevenden hebben
dit samen met de Chief of Happiness goed opgepakt en de mede-
werkers gestimuleerd om tijd te maken voor zelfzorg.



Wat ons ook positieve energie heeft gegeven is het resultaat van

de externe audit waarmee ons PREZO VV&T Gouden Keurmerk

weer voor een jaar is verlengd. Uit de audit is naar voren gekomen
dat de auditoren veel ontwikkeling hebben gezien in de afgelopen
jaren en dat MOB-Internos op meerdere onderdelen een voorbeeld
is. De missie van de organisatie wordt goed uitgevoerd: gedreven
mensen, leveren van kwaliteit, betrouwbaar, integer, inspelen op de
situatie, doen wat we zeggen. Dossiers zijn goed op orde, er is een
goede werkoverleggen-structuur, veel aandacht voor medewerkers
en MOB-Internos is innovatief op allerlei gebieden. De kernwaarden
van de organisatie komen heel helder terug in alles wat we doen.
Het meerjarenbeleidsplan wordt mooi ingezet. Dit zijn hele mooie
resultaten die onze medewerkers motiveren om deze kwaliteit vast te
houden en nog verder te verbeteren. In het laatste kwartaal van 2022
zal weer een initiéle externe audit plaatsvinden.

Begin 2021 is, na maanden van voorbereidingen, de overstap ge-
maakt naar het softwaresysteem Visma dat het werk ondersteund
van de afdelingen financién en HRM. Deze overstap heeft het gebruik
van de systemen BCS en Cash vervangen als ook verschillende acties
die nog handmatig moesten worden uitgevoerd. Een hele verbeterin-
gen voor voorgenoemde afdelingen op het gebied van efficiéntie. De

implementatie van het nieuwe systeem is over het algemeen ge-
nomen soepel verlopen. De betrokken medewerkers hebben zich
in 2021 verder verdiept in het systeem om er zo optimaal mogelijk
gebruik van te maken. Verderop in dit verslag wordt Visma nader
toegelicht.

In 2021 sluiten we wederom het jaar financieel goed af. Alle maat-
regelen die zijn ingezet om gezondere cijfers te verkrijgen blijven
hun vruchten afwerpen. Graag willen wij iedereen bedanken die
in 2021 een steentje heeft bijgedragen aan de resultaten die wij als
organisatie hebben kunnen neerzetten. We konden dit niet berei-
ken zonder ieders passie, doorzettingsvermogen en vertrouwen.
Voor het jaar 2022 verheugen wij ons op meer mogelijkheden om
samen te komen met de collega’s, op twee feestelijke openingen
van onze nieuwe woonzorgservicecentra in Rotterdam, Beyt Es-
salam en Bienvenido, en op het samen aanpakken van nieuwe
uitdagingen.

Jacco Lamper
Ismail Meral
Bestuurders MOB-Internos






AMBITIE

Wie wij zijn en wat wij
nastreven

Onze ambitie is ‘Thuisko-

men in de zorg. Persoons-
gerichte zorg op een doel-
gerichte en warme wijze.’
Wat wij nastreven is het
bieden van persoonsge-
richte zorg waar je gezien
wordt en je je thuis voelt.

KRACHT

Onze kracht

Wij houden rekening met
de culturele en religieuze
leefwijze en informeren,
activeren, ondersteunen
en begeleiden onze clién-
ten en hun omgeving aan
deelname aan de samen-
leving.

MISSIE

Waarom wij bestaan

Wij bestaan zodat kwets-
bare mensen zo lang
mogelijk, op een zelfgeko-
zen wijze zelfstandig deel
kunnen nemen aan de
maatschappij.

Waar wij voor staan

Wie vindt dat zorg en
welzijn in de thuissituatie
op culturele maat georga-
niseerd 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.’




WAAR W1 VOOR STAAN

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

Richard Branson

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 Internos en ook de cliénten dit gevoel kunnen geven. Bij het maken van nieuwe jaarplannen en keu-
zes zijn deze kernwaardes de leidraad.

Mindful | Wat aandacht krijgt groeit

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

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 realiseren om dingen met aandacht te doen. Meer aandacht voor jezelf, de client en je
collega's.

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 medewer-
kers dit gevoel belichamen. Dit begint bij een organisatie die zorgt voor een stabiel inkomen en tegen een stootje kan. Internos wil daar-
om 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.



Onze cliénten

2021
6 1686

Het aantal cliénten in onze organisatie is iets
terug gelopen in vergelijking met 2020. Dit
komt door de gevolgen van de corona pan-
demie en het opschonen van onze informa-
tie in de database.

Waarderingen
zorgkaart Nederland

2021

7,9

PREM Meting

8,3
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Ontvangen klachten

2020 2021
O 20 10

Zorgverlening

VPT/MPT

+ Wmo

« Wijkverpleging
- BGGZ

- Dordrecht
- Drechtsteden

Onze medewerkers

2021

298

medewerkers

Verzuim van medewerkers

2021

7,7%

Ontwikkeling

De ontwikkeling van onze
medewerkers staat het
gehele jaar door centraal.
In 2021 zijn er aan de mede-
werkers meer dan 20
verschillende trainingen
aangeboden.

Opleidingen

- Helpende Plus

- MBO Verpleegkundige
- Verzorgende IG

- Helpende

- HBO Social Work

- Praktijkonderwijs Zorg en Welzijn

- AD Financiele dienstverlening

- Begeleider specifieke doelgroepen
- Sociaal Werker

- Sociaal maatsch. dienstverlening

- HBO Bedrijfskunde

+- AD Accountancy

- ICT mediabeheer

- Facilitair leidinggevende

- Case Management Dementie



Beleidsplan

g ‘ MINDFUL

INTERNOS WERKPLEZIER

THUISZORG

THUISKOMEN

Resultaat

2019 € -1.087.142
2020 € 135.590
2021 € 232.139

Innovaties

Vuzix glass
Druppelbril
Weqgare

Easierphone

Skillslab

Hub
Luna
Bbrain
Medido

Internationale werving
Verbeterlab innovatielab

Partners

Stichting M1J

Stichting Drechtzorg

Het Parkhuis

Atenza

DIVERZ

AAFJE

Innovatielab

Cva nazorg

Conforte

Geml

Ikazia ziekenhuis

Zorgdomein

Gezondheidscentrum
loon op zuid

Palliatieve zorg

Gezondheidscentrum
Mmariastraat

Point

Smartqare

Innospense

Bbrain

Nedap

Uni geneve

Zonmw

Laurens

Genero

Amsterdam umc

Hogeschool rotterdam

Buurtzorg
Minddistrict

ONZE KRACGHT IN 2021

 ®
INTERNOS

THUISZORG

Vanaf 2016 is Internos samen met MOB een
zorgorganisatie, met een aanbod in
gespecialiseerde zorg individuele begeleiding,
huishoudelijke ondersteuning, wijkverpleging,
verpleegzorg en Basis GGZ.

In Dordrecht-Drechtsteden is Internos dé
cultuurbewuste aanbieder op het gebied van
zorg en ondersteuning. Wij ondersteunen
onze cliénten 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 cliénten staan. We worden door zorg,
samenwerking en cultuur verbonden.

10



1

Internos biedt een integraal aanbod aan diensten voor de zorg en ondersteuning van haar cliénten.

In de gebieden van Dordrecht en Drechtsteden zijn wijkteams en zorgteams actief die bestaan uit verpleegkundigen,
verzorgenden, psychologen, maatschappelijk werkers en huishoudelijk hulpverleners. Zij bieden ondersteuning vanuit
de Wet Langdurige Zorg (WIz), zorgverzekeringswet (Zvw) en de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo). Door
integraal te werken in zorg- of wijkteams wordt de best passende ondersteuning geboden aan de client.

De zorg- en wijkteams worden aangestuurd door (meewerkende) zorgcodrdinatoren of een manager. Deze krijgen op
hun beurt leiding van de bestuurders. Er zijn hele korte lijntjes tussen de bestuurders en de werkvloer. De bestuurders
worden ondersteund door de ondersteunende diensten, onder meer ICT, communicatie, financién, kwaliteit en HR.
Internos heeft een Cliéntenraad, een Ondernemingsraad en daarnaast een Raad van Commissarissen als toezichthou-

dend orgaan



ORGANISATIE

@ 0 0 O

Wijkgericht werken

Internos werkt met
netwerkpartners samen
in het bieden van
wijkgericht werken
waarin de nadruk ligt op
het codrdineren van de
samenwerking in de wijk
en toegankelijk zijn voor
burgers.

De organisatie levert In-
dividuele Begeleiding en
Hulp bij het Huishouden
vanuit de Wmo in de
gemeenten in haar werk-
gebied.

Internos biedt in samen-
werking met een eerste-
lijns psychologenpraktijk
BGGZ aan.

Wijkverpleging

Internos biedt extramura-
le verpleging en
verzorging (zowel in de
vorm van Zvw, Wiz,
overbruggingszorg en
ziekenhuisverplaatste
zorg) in haar hele werkge-
bied. Naast de generalisti-
sche wijkverpleging biedt
Internos gespecialiseerde
zorg aan in de expertises
wondzorg, CVA-nazorg,
palliatieve zorg en de-
mentie. Internos heeft
specialistische teams
hiervoor ontwikkeld
bestaande uit Casema-
nagers Dementie, Pallia-
tieve Verpleegkundigen,
Wondverpleegkundigen
en medisch specialisti-
sche verpleegkundigen.
De organisatie biedt
tevens Thuisbegeleiding
aan.
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We stellen een aantal spelers van MOB / Internos voor: de Raad van Bestuur en het Managementteam. De Raad van Bestuur bestaat uit de twee
bestuurders Ismail Meral en Jacco Lamper. Het Managementteam wordt, naast de twee bestuurders, gevormd door de Bestuurssecretaris Ana
Salgado, de Manager Financién Annieke Ploeg en de Managers Wmo Rachida Tallagui en Neli Soares.

De bestuurders en het managementteam zijn stuk voor stuk een
groot deel van de afgelopen jaren betrokken geweest bij de groei
die de organisatie heeft meegemaakt. De combinatie van diverse
kwaliteiten en interesses maken dat het team elkaar aanvult en
versterkt.

Zo houdt Ismail zich veel bezig met het volgen van de ontwikkelin-
gen in de zorg en de samenleving en het bedenken van op welke
manier de medewerkers en cliénten van MOB het beste kunnen
blijven functioneren.

Jacco optimaliseert de processen op de werkvloer en van de on-
dersteunende diensten. Daarbij het verbeteren van de inhoud en
zorgen dat we blijven innoveren en dat voor alle soorten dienstver-
lening die we als organisatie leveren. Daarnaast wordt er regelma-
tig deelgenomen aan externe overleggen met zorgverzekeraars,
zorgkantoren en gemeenten.

Als Algemeen Manager is Neli gestart in de beginperiode van MOB
en heeft zich tijdens de groei van de organisatie gespecialiseerd in
de WMO. Op dit moment is zij als Manager Wmo & Welzijn Drecht-
steden verantwoordelijk voor het behalen van goede bedrijfsre-
sultaten op het gebied van de Wmo en leidt binnen Welzijn een
aantal projecten waarin ze de verbinding maakt tussen welzijn en
zorg en hiermee de wijknetwerken versterkt. Neli is daarnaast ac-
tief in de ketenzorg dementie, ketenzorg CVA, dementievriendelijk
Ridderkerk en in het project ‘Veilig Oud’ in Drechtsteden.

Sinds 2015 is Rachida Manager WMO Rotterdam. Van huis uit is zij
Maatschappelijk Werker en is jaren als hulpverlener werkzaam ge-
weest binnen de organisatie. Na een aantal jaar is ze meewerkend
teamleider geworden en heeft vervolgens de stap naar Manager

Wmo gemaakt. Met een groot team zorgt ze ervoor dat de meer
dan 1500 Wmo cliénten de ondersteuning ontvangen die ze nodig
hebben.

In het belang van de organisatie wordt de kwaliteit van de bestuur-
lijke besluitvorming bewaakt en verbeterd door de bestuurssecre-
taris Ana. Binnen de organisatie gestart als psycholoog binnen de
Basis GGZ en de maatschappelijk werk afdeling. Ana is op diverse
afdelingen werkzaam geweest, als manager van de welzijnsafde-
ling en kwaliteit, beleid en contractbeheer. Voordat zij deze functie
van bestuurssecretaris in 2018 betrok.

Annieke is sinds 2016 werkzaam bij MOB / Internos. Ze heeft de
opleiding Bedrijfseconomie afgerond en is daarna opzoek gegaan
naar een baan in de zorg. Bij Internos was een plek beschikbaar als
Wijkcoordinator, niet helemaal passend bij de opleiding maar wel
in de zorg wat prioriteit heeft voor Annieke. Door het plannen en
codrdineren van twee wijken in Dordrecht heeft Annieke ervaring
opgedaan met de uitvoerende tak van de thuiszorg. Na de overna-
me van MOB kwam er plek op de Financiéle afdeling en is Annieke
sinds 2019 Manager Finance en Control.



andere foto nog invoegen, tekst annieke nog niet ontvangen

Manager WMO Manager WMO Bestuurder Manager Financien Bestuurder Bestuurssecretaris
Rotterdam Drechtsteden

14



15

Internos heeft eind 2021, 298 medewerkers in loondienst. Een daling ten opzichte van 2020, toen er 315 medewerkers in loondienst waren. In 2021
is er een instroom geweest van 49 en hebben we ook afscheid genomen van 66 collega’s (uitstroom).
Ook heeft Internos in 2021 4 stagiairs mogen verwelkomen en hebben 5 stagiairs in 2021 hun stage afgerond.

Eind 2021 waren er 4 stagiairs binnen Internos.

Internos hecht veel belang aan de persoonlijke en professionele ont-
wikkeling van de medewerkers. Het ontwikkelen van jezelf en door-
groeien binnen de organisatie wordt dan ook gestimuleerd. Binnen
de afdeling HR is één van de HR adviseurs specialist op het gebied
van scholing en opleiding. De specialist werkt nauw samen met de
leidinggevenden om de doelen op het gebied van scholing en oplei-
ding te behalen.

In 2021 zijn onder meer de volgende trainingen gevolgd door de
teams:

Omgaan met ongewenst gedrag/assertiviteit
Gesprekstechnieken

Correct gebruik Nederlands

Rapporteren

Opfristraining teamcommunicatie
Teamsamenwerking

Individuele coaching leidinggevenden

Heldere communicatie

Omgaan met agressie en grensoverschrijdend gedrag
(H)erkennen van ziektebeelden

Feedback geven/ontvangen

Begrijpend lezen en interpreteren van indicaties
Teamsamenwerking en integriteit

Effectief vergaderen

Werkdruk/gezond werken

Intervisie

Training Functioneringsgesprekken voeren
Verzuimtraining

Training Visma

Binnen de teams zijn 11 medewerkers een BBL traject gestart in de
opleidingen Wijkverpleegkundige, Verpleegkundige niveau 4, Hel-
pende en Verzorgende IG.

Daarnaast zijn 4 medewerkers een BOL traject gestart in de oplei-

dingen Verpleegkundige, Entree-assistent dienstverlening en zorg,
HBO Verpleegkundige en Verzorgende IG.

Vanuit de ondersteunende diensten zijn 6 medewerkers een BOL
traject gestart in de opleidingen HBO bedrijfskunde, AD accoun-
tancy, ICT- en mediabeheer en facilitair leidinggevende.

In 2021 heeft Internos het aanbieden van gratis financiéle spreek-
uren met een onafhankelijk financieel adviseur voortgezet. Hier
wordt door de medewerkers van Internos volop gebruik van ge-
maakt. Internos hecht veel belang aan de financiéle fitheid van
haar medewerkers. Daarom zullen deze financiéle spreekuren ook
in 2022 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 advi-
seur 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 2021 is 7.7%. Dit betekent dat
het verzuim met 0.7% is gestegen ten opzichte van 2020 (7%). Het
verzuim is relatief hoog voor Internos vanwege het extra verzuim
vanwege de coronapandemie.
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De Raad van Commissarissen (RvC) van Internos houdt toezicht
op de voorbereiding en uitvoering van het beleid van Internos.
Daarnaast houdt hij toezicht op de bedrijfsvoering door de Raad
van Bestuur en op de algemene gang van zaken binnen Internos.
Internos 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
Commissarissen (RvC) en de Raad van Bestuur (RvB). Binnen de
overleggen wordt het voldoen aan de principes beoordeeld en wor-
den zo nodig acties en verbetermaatregelen uitgezet.

In 2021 heeft de Raad van Commissarissen vier keer formeel verga-
derd met de Raad van Bestuur, en tussendoor zijn er veel ‘video-
calls’ geweest tussen RvC onderling als met het bestuur. Hierbij zijn
de diverse onderwerpen vanuit het toezicht besproken. In 2021 is
Internos, ondanks de moeilijke omstandigheden in verband met
corona, een meer stabiele organisatie geworden. De begroting voor
2021 is het uitgangspunt geweest voor de operationele en financi-
ele sturing. Via periodieke financiéle en KPI rapportages heeft het
bestuur de RvC geinformeerd. Daarnaast gaat de RvC actief met de
medewerkers van Internos in gesprek via de medezeggenschap en
besprekingen met het management en zorgcooérdinatoren.

Internos heeft zich na een bewogen 2020, net als alle andere
zorginstellingen in Nederland, ook in 2021 geconfronteerd gezien
met het coronavirus. Gelukkig heeft Internos de dienstverlening
naar de cliénten goed weten te continueren. Alle zorgmedewerkers
hebben een ongelofelijke prestatie geleverd om het werk door te
laten gaan. Hierbij is het ziekteverzuim hoog, maar in de bench-
mark met andere zorginstellingen substantieel lager dan het ge-
middelde. Dit is een belangrijke prestatie van alle medewerkers en
leidinggevenden van Internos. Dit verdient een groot compliment
aan alle zorgmedewerkers die zich maximaal hebben ingezet in
het belang van hun cliénten.

De RvC constateert dat de strategie en operatie van Internos nu
echt dicht bij elkaar zitten en dat dit voelbaar is binnen en buiten
de organisatie. Dat is een knappe prestatie van de medewerkers en
leidinggevenden. Tevens is dit jaar door de RvC intensiever geke-
ken naar het Kwaliteitsplan Verpleeghuiszorg. Dit geeft een goed
beeld van de stappen die de organisatie op dit punt heeft gereali-
seerd, waardoor de RvC het vertrouwen heeft dat sturing op kwali-
teit goed is georganiseerd en in de PDCA cyclus van de organisatie
zit.

De RvC heeft de verwachting dat de verbeteringen die in de afgelo-
pen perioden zijn doorgevoerd in 2022 gecontinueerd worden door
het bestuur en de medewerkers. Hiervoor is een blijvend krachtige
monitoring op operationele resultaten via KPI's noodzakelijk. De
RvC ziet het als haar taak hierin een belangrijke bijdrage te leveren
door de dialoog te voeren met directie en het financieel manage-
ment van MOB/Internos.

Meer informatie vanuit de RvC is te lezen in het evaluatieverslag
van de Raad van Commissarissen op www.mob.nu.



Jan Michiel Meeuwsen

Functie: Voorzitter RvC
Aandachtsgebied
Zorginhoud en Innovatie

Reyhan Cephe

Sander van der Molen
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De leden van de ondernemingsraad vertegenwoordigen de verschil-
lende afdelingen van Internos en behartigen de belangen van de
medewerkers van Internos. De OR heeft in 2021 9 keer vergaderd.
Hiervan zijn 5 gesprekken met het bestuur geweest, eenmaal met
de Cliéntenraad, eenmaal met de Raad van Commissarissen en is
de OR bijeengekomen met de OR van MOB Rotterdam.

In 2021 bestond de OR uit de volgende leden:
Ismail Tanriverdi (Voorzitter)

Laura Bouman (OR lid)

Monique Assenburg van Eijsden (Secretaris)
Saziye Kemaldar (OR lid)

Gerda van de Heuvel (OR lid)

Nans van Dommele (OR lid, ARBO)

Robin van der Stoep (lid; begin 2021 gestoptr
Charlotte van Vugt (lid; half 2021 gestopt)

®NO U A WN

De thema'’s die in 2021 zijn besproken zijn:
e-learning,
het personeelshandboek
OR Reglement
registratie van reistijden
uitkeren van de zorgbonus.

Op de volgende beleidstukken en activiteiten is instemming ver-
leend: nieuw e-learningbedrijf voor modules voor het zorgpersoneel,
functionaris gegevensbescherming, HR Privacybeleid.

Het hele OR team heeft in oktober een cursus gevolgd met als the-
ma’s teambuilding en vergadertechniek. Twee leden hebben daar-
naast een cursus over ARBO gevolgd. De nieuwe voorzitter heeft
een cursus over voorzitterschap gevolgd.

Foto: Jan van Baren, Cliéntenraad



De cliéntenraad van Internos staat de organisatie bij door ge-
vraagd en ongevraagd advies te geven. Er wordt minimaal vier
keer per jaar vergaderd, waarbij twee keer per jaar de bestuurder
aansluit.

In 2021 heeft de cliéntenraad - na de samenvoeging van de clién-
tenraden van MOB Drechtsteden/Internos en MOB Rotterdam in
2020 - voor het eerst een heel jaar als 1 cliéntenraad gefunctio-
neerd.

In 2021 bestond de CR uit de volgende leden:
Dhr. Jan van Baren (voorzitter)

Dhr. Arnold Gortzak

Mw. Anky Romeijnders

Mw. Jacqueline v.d. Bergh

Mw. Marion Landman

Mw. Suk Ying Lui

Dhr. Dennis Fernald

Dhr. Mohamed EI Wakidi (vice-voorzitter)
Mw. Ellen Willemsen

CONO G NWN =

De belangrijkste thema’s waar de cliéntenraad advies of instem-

ming over heeft gegeven in 2021 zijn:

. oplevering Beyt Essalam en de vertraging daarin
samenwerkingsovereenkomst met Zadkine voor een
leer- en werkafdeling op woonzorgcentrum
Boekenrode vanaf september 2022
strategische agenda wijkverpleging vanuit Conforte
Wmo HV-project: optimaliseren dienstverlening
aanbesteding Wmo Gemeente Rotterdam
rapport IGJ & opvolging verbetermaatregelen
begroting 2022

‘Door de brtl Ieid' ken vawn de cliént, als een soort waakhono’
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Internos heeft voor het beheren, monitoren en verbeteren van de kwaliteit en veiligheid een kwaliteitsmanagementsysteem. Het kwa-
liteitshandboek en alle documenten die daarbij horen zijn voor alle medewerkers te raadplegen via Sharepoint. Het kwaliteitsbeleid is
gestoeld op de vigerende kwaliteitskaders- en richtlijnen, wet- en regelgeving. Kwaliteit en veiligheid zijn een integraal onderdeel van ons
strategische beleid. Het monitoren, leren en verbeteren ervan vindt plaats op alle organisatorische niveaus.

In 2021 zijn er 3 interne audits uitgevoerd door de afdeling
kwaliteit. De thema'’s die hierin worden geévalueerd zijn onder
meer: het zorgdossier; medicatieveiligheid; scholing & ontwik-
keling; incidenten; persoonsgerichte zorg; overleg & commu-
nicatie. Daarnaast heeft in oktober de externe audit plaats-
gevonden (eindaudit Prezo VV&T). Deze audit is uitgevoerd
door kwaliteitsinstituut Perspekt. Deze is met een zeer mooi
resultaat afgesloten. Internos levert kwaliteit, mensen kunnen
op ons rekenen, betrouwbaar, integer, inspelen op de situatie
en doen wat we zeggen. Innovatief op allerlei gebieden, ook op
sociaal gebied (financieel adviseur voor medewerkers; Chief of
Happiness cliénten en medewerkers; Mindful Functionerings-
gesprek). De kernwaarden van Internos komen heel helder
terug in alles wat we doen, een mooie inzet van het meerja-
renbeleidsplan. Met dit resultaat is het Gouden Keurmerk weer
voor 1jaar verlengd. In 2022 vindt weer een initiéle audit plaats.

Internos biedt veilige zorg door risico’s en afwijkingen in het
zorgproces te signaleren en daar adequaat op te handelen. Me-
dewerkers worden gestimuleerd om incidenten te melden. De
leidinggevenden pakken deze meldingen verder op. De meldin-
gen worden geregistreerd, geanalyseerd en er worden (verbe-
ter)maatregelen ingezet. Daarnaast worden de incidenten en
maatregelen in de teams besproken om van elkaar te leren. De
(verbeter)maatregelen worden geévalueerd. De afdeling kwali-
teit monitort in hoeverre de procedure melden van incidenten
goed wordt opgepakt door de leidinggevenden. Het melden
van incidenten van cliénten en medewerkers is laagdrempelig
gemaakt door het mogelijk te maken binnen de MOB POP-app

(een door MOB-Internos ontwikkelde app voor onder meer risi-
comanagement).

Het klachtenreglement van Internos heeft als uitgangspunt dat
er op zorgvuldige wijze met klachten wordt omgegaan en dat
er van klachten kan worden geleerd. Alle klachten van cliénten
worden geregistreerd in het registratiesysteem. Binnen Inter-
nos is er een klachtbemiddelaar en —functionaris die door de
leidinggevenden ingezet kunnen worden wanneer er klach-
ten zijn. Daarnaast is er een externe klachtencommissie die de
formele klachten oppakt. In 2021 zijn 10 klachten ontvangen
binnen Internos. Ten opzichte van 2020 (20 klachten) is er een
aanzienlijke daling in het aantal gemelde klachten. Het aantal
klachten is zeer gering ten opzichte van het aantal cliénten dat
we bedienen.

De mening van onze klanten en andere stakeholders is be-
langrijk om onze diensten te verbeteren. Al onze inspanningen
hebben tot doel tevreden cliénten te hebben.

IIn het laatste kwartaal van 2021 heeft Internos de PREM-meting
gedaan. Met dit onderzoek meten we de ervaring en beleving
van cliénten die wijkverpleging van ons krijgen. Het bestaat uit
vragen als: ‘Komen de zorgverleners op de afgesproken tijd?’,
‘Nemen de zorgverleners uw wensen mee bij het bepalen van
de zorg?’, ‘Past de zorg bij de manier waarop u wilt leven?’ en



‘Voelt u zich op uw gemak bij de zorgverleners?.' De cliénten geven
ook rapportcijfers voor de zorgverlening. Internos scoort in 2021 een
gemiddelde cijfer van een 8,3. Internos wordt door 93% van de clién-
ten aanbevolen aan familie en bekenden.

Net als andere jaren hebben we ook in 2021 cliénten en hun naasten
gestimuleerd om op ZorgkaartNederland.nl hun waardering achter
te laten. In 2021 hebben 31 cliénten en/of naasten dit gedaan. Inter-
nos scoort een gemiddeld cijfer van een 8,3.

Aan de hand van de resultaten van alle clienttevredenheidsonder-
zoeken krijgen we waardevolle informatie om onze dienstverlening
verder te verbeteren.

Binnen Internos wordt er veel aandacht geschonken aan privacy. De
focus hierin is het continu actueel houden van het beleid en het pe-
riodiek onder de aandacht brengen bij de medewerkers. Samen met
de Functionaris Gegevensbescherming wordt de voortgang twee
keer per jaar geévalueerd in een Monijtoringsgesprek.

In 2021 is de NEN7510 geprioriteerd, de norm voor informatiebeveili-
ging. Met ondersteuning van een externe adviseur is ons manage-
mentsysteem voor informatiebeveiliging verder verbeterd. In Easy-
privacy wordt het systeem beheerd. Hiermee wordt het ontwikkelen,
onderhouden, evalueren en continu verbeteren van een samen-
hangend stelsel van maatregelen om te kunnen garanderen dat
gegevensverwerking betrouwbaar is, gefaciliteerd. In 2022 wordt dit
project volledig afgerond met een verklaring van toepasselijkheid.
Verder zijn we in 2021 gestart met het ontwikkelen van auditformu-
lieren om de AVG, inclusief de informatieveiligheid te auditen. Deze
audits vinden 2 keer per jaar plaats door een externe auditor.

Om de bewustwording over privacy onder de medewerkers van
Internos op peil te houden worden er jaarlijks interactieve trainingen
gegeven door de afdeling Kwaliteit. In 2022 zal ook gebruik worden
gemaakt van de Next Level app, waarin medewerkers meerdere
keren per jaar vragen dienen te beantwoorden over privacy. Op deze
manier blijft de belangrijkste informatie terugkomen op een speelse
manier.
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Innoveren betekent eigenlijk niets anders dan slim werken. Doe ik wat ik moet doen op de juiste manier?
Precies in deze bijzondere tijd van pandemieén en de dynamische zorgmarkt een terechte vraag.

Onze organisatie kenmerkt zich door nieuwsgierig te zijn en open te staan voor veranderingen en om te
leren. Hiertoe hebben we verschillende samenwerkingen in nieuwe grote en kleine projecten met als doel
om de juiste zorg en aandacht op een goede manier aan onze cliénten en medewerkers te geven. Om de
impact op het zelfstandig leven van cliénten en werken (werkplezier)van ons team te vergroten.

Het geven van complimenten zorgt ervoor dat
medewerkers meer vanuit hun kwaliteiten
gaan werken, een compliment geeft vertrou-
wen en het gevoel dat ze op de goede weg zijn.
Uit onderzoek blijkt zelfs dat complimenten
meer motiveren dan een geldelijke beloning.
Ook verhoogt het maken van complimenten
het werkplezier en bevorderd het collegialiteit.
Genoeg redenen dus om wat vaker compli-
menten uit te delen. De complimenten kaarten
helpen hierbij.

De impact van corona in 2021 was groot. De
passie van onze zorgmedewerkers voor onze
clienten onovertroffen. In reflecterende ge-
sprekken merkten we de behoeften van onze
collega’s aan: samen zijn en genieten.

Met deze gedachten aan ontspanning en ver-
binding heeft de afdeling communicatie het
initiatief genomen om met een team een festi-
val te organiseren. Door op tijd te beginnen en
enig geluk (tussen de lock downs in en prachtig
weer) heeft een geweldig festival in September
plaatsgevonden.

Een inspirerende werkplek waar je collega’s en cliénten kunt ontmoeten en verder kunt helpen.



‘Een organisatie die zich met passie en warme betrokkenheid
tnzet voor haar medewerkers en cliénten,’
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Al onze zorgmedewerkers werken vanuit het veld. Met zoveel perso-
neel dat op afstand werkt en de belangrijkste gegevensinfrastruc-
tuur van de organisatie die nu in de cloud wordt gehost, ging Inter-

nos op zoek naar een extern werkende desktopinfrastructuur die zijn

zorgmedewerkers/verpleegkundigen en maatschappelijk werkers
zou ondersteunen om vitale diensten op afstand te leveren.

Het is een oplossing die gepaard gaat met een aantal voordelen. “Al

onze medewerkers kunnen nu op afstand werken”, zegt Erdal. “Als ze

vanuit huis werken, kunnen ze gewoon op een link op onze website
klikken en alle desktopfunctionaliteit hebben die ze nodig hebben,

alsof ze op kantoor zijn. Als ze in het veld zijn, kunnen ze documen-
ten scannen op hun smartphones zonder naar een kantoor te hoe-

ven gaan.”

Gebruiksgemak is ook van cruciaal belang voor het diverse perso-
neelsbestand van Internos. “Als je een zorgverlener bent die in het
veld werkt en je hebt maar één aanmelding nodig om toegang te
krijgen tot meerdere verschillende applicaties en diensten, dan is
dat een enorm pluspunt”, zegt Erdal. “En sommmige van onze zorg-
verleners worden alleen aangeworven de avond voordat ze hun
eerste diensten leveren, zodat ze heel gemakkelijk kunnen worden
ingewerkt met AVD (Azure Virtual Desktop), zonder zelfs maar naar
een kantoor te hoeven komen. Onze zorgverleners hebben overal op
hun smartphone toegang tot het elektronische cliéntensysteem”,
voegt Erdal toe. “Zo kunnen ze hun activiteiten registreren en als ze
een brief of iets dergelijks moeten maken, dan kunnen ze die in het
systeem zetten voor een vervolgactie.

‘Doe Lk wat Lk moet doewn...
op dejuistc mawnter?’

Het stelt onze zorgverleners ook in staat om hun smartphone te
gebruiken om dingen van tevoren te controleren”, vervolgt hij. “De
avond voor een bezoek kunnen ze controleren wat voor medicatie
de cliént nodig heeft. Zo hebben ze via hun smartphone toegang tot
allerlei soorten data, en dat allemaal veilig.

Een andere belangrijke overweging is beveiliging en privacy, omdat
het systeem cliéntgegevens moet integreren. “Microsoft heeft de be-
veiligingstooling die nodig is voor zo'n omgeving”, zegt Boonstoppel.
“En het integreert met alles wat Internos al gebruikt.

Een groeiende focus op de behoeften van de patiént.

Het is duidelijk dat de oplossingen die Internos gebruikt al een im-
pact hebben op de vitale diensten die het voor haar cliénten levert.
“Ze hebben minder papierwerk en hoeven minder naar de centrale
kantoren te komen, waardoor ze veel meer tijd met de cliénten kun-
nen doorbrengen.”



4+

gebruikers

DRUPPELBRIL

Het kan wel eens lastig
zijn voor cliénten om hun
ogen te druppelen zonder
te morsen. De zorgmede-
werker komt dan langs
om te helpen bij deze
handeling. Met een drup-
pelbril kunnen cliénten
zelf hun ogen druppelen.
In de bril zitten drie gaat-
jes waar bijna alle flesjes
inpassen. Het flesje wordt
in de juiste opening
geplaatst, de bril wordt
opgezet en de druppel
valt precies in het oog.

9

gebruikers

MEDIDO

Onze cliénten, die ver-
geetachtig zijn, kunnen
gebruiken maken van
Medido. Dit systeem geeft
op een aangegeven tijd
een signaal af zodat de
cliént weet welk medicijn
er op dat moment inge-
nomen dient te worden.

10

gebruikers

BBRAIN,
DEMENTIEKLOK

De dementieklok/kalen-
derklok is een slimme
klok die dementerende
ouderen en senioren on-
dersteunt in het dagelijks
leven. Op deze manier
kan het ouderen en de-
menterenden structuur
en overzicht bieden. Daar-
naast draagt het ook bij
aan het verminderen van
eenzaamheid. Er zijn twee
type klokken. Een passie-
ve klok voor dementeren-
de ouderen. Deze klok is
volledig gericht op rust
en structuur waarbij de
klok en tekst extra groot
zijn én de cliént alleen
gebeld kan worden. De
interactieve klok die
verschillende mogelijkhe-
den heeft voor ouderen
die meer prikkels kun-
nen verwerken zoals het
ontvangen van berichten,
reminders en beeldbellen
met elkaar. Knelpunt in
het project: veel cliénten
hebben geen WIFI.

VUZIX GLASS

Vuzix Glass is een smart
glass. Een bril met inge-
bouwde microfoon en
camera dat videocommu-
nicatie mogelijk maakt.
Hiermee kan iemand op
afstand meekijken bij
een zorgmoment. De bril
wordt eerst ingezet bij

de wondzorg in een wijk
van Internos Thuiszorg.
De medewerker in de wijk
neemt de bril mee naar
de cliént en de wond-
consulent kijkt mee op
afstand. Zo kunnen direct
de beelden van de wond
bekeken worden. Het
advies kan meteen op-
gevolgd worden. Tevens
kunnen er vragen gesteld
en beantwoord worden.
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Onze organisatie groeit en staat
open voor veranderingen. Daar
waar we bedrijfsprocessen kunnen
verbeteren kiezen we ervoor. Visma
is zo'n keuze.

Visma is een personeels —en salaris-
systeem geimplementeerd in 2021.
Een systeem dat met ons mee-
groeit en waarmee we processen
kunnen optimaliseren en digitalise-
ren.

Human Resource (HR) heeft de
gebruikers via interne communica-
tie geinformeerd over de werkwij-
ze in Visma. Ook worden er extra
workshops georganiseerd aan
leidinggevenden zodat er optimaal
gebruik gemaakt kan worden van
de verschillende functionaliteiten.
Managers kunnen de gegevens
van eigen teams inzien en behe-
ren. Daarnaast kunnen ze gebruik
maken van verschillende functiona-
liteiten. Hierdoor zijn de managers
minder afhankelijk van HR. Alle
medewerkers kunnen in Visma hun
eigen gegevens inzien zoals hun
loonstroken en jaaropgaven.

Door een goede voorbereiding heeft HR een goede bench-
mark gehouden van passende HR- systemen om tot een
passende keuze te kunnen komen. De implementatie van
Visma nam meer tijd in beslag dan gepland. We zijn vanuit
Visma in het begin niet helemaal goed begeleid waardoor we
niet goed wisten wat precies de beste keuzes voor ons waren
in het systeem en hoe we deze konden toepassen. We krijgen
Nnu in dagelijkse gebruik steeds meer zicht op hoe het sys-
teem werkt en kunnen het dan ook steeds optimaler inzetten.
We blijven optimaliseren!

-Tijdswinst door digitale ondertekening en geautomatiseerde
reminders.

-Managers kunnen de gegevens van eigen teams inzien

en beheren. Daarnaast kunnen ze gebruik maken van ver-
schillende functionaliteiten. Hierdoor zijn de managers min-
der afhankelijk van HR.

-Veel gaat automatisch waardoor er minder ruimte is voor
fouten.

Implementatie van het e-dossier; het personeelsdossier in
Visma. Dit is een groot project en zal waarschijnlijk in 2023
echt van de grond komen. De wens is om het gehele in dienst
en uit dienst proces via Visma te laten verlopen en om auto-
matisch arbeidsovereenkomsten te kunnen genereren vanuit
Visma. Ook zijn er nog veel modules die we op dit moment
nog niet gebruiken, maar waar we de komende tijd wel iets
mee willen en kunnen doen, zoals de gesprekscyclus en oplei-
dingen.



Easierphone is een app die het makkelijker maakt voor kwetsbare ouderen om op hun smartphone te navigeren. Zij kunnen eenvoudiger
toegang krijgen tot de veelgebruikte apps die op hun telefoon staan. De homescreen van Easierphone wordt over de huidige homescreen
gebruikt. Op deze manier wordt voorkomen dat zij verdwalen in de vele apps die een mobiele telefoon heeft. Door het gebruik van deze
app kunnen ouderen makkelijker een smart telefoon bedienen. Het welzijn van cliénten wordt verbeterd doordat hun zelfstandigheid wordt

vergroot en ze makkelijker sociaal contact kunnen onderhouden.

Easierphone is een 3-jarig Europees project
(Nederland/Zwitserland/Polen) gesubsidi-
eerd door ZonMW.

Welzijn cli€énten vergroten;

Cliénten kunnen makkelijker contact hou-
den met de familie;

Cliénten digitaal vaardig houden.

Interviews met de gebruikers van de
Easierphone staan centraal in de pilot.
Uitkomsten zijn: Nuttig om een gebruiker te
monitoren en te volgen en om te zien hoe
het activiteitenpatroon van een gebruiker
zich ontwikkelt. Dwaalgedrag of juist ver-
minderde activiteit kan signaal zijn.
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MOB heeft het jaar 2021 positief kunnen afsluiten met een resultaat
Internos heeft het jaar 2021 positief kunnen afsluiten met een resultaat
van € 232.139

Ook in het jaar 2021 heeft de COVID-19 pandemie invloed gehad op de
omzet en de kosten. Internos heeft in de verschillende financierings-
stromen compensatie ontvangen voor omzetderving en extra ge-
maakte kosten. Er is sterk ingezet op inzicht middels rapportages en
interne audits en tijdige sturing.

De financiéle positie van Internos over 2021, met inachtneming van
COVID-19 compensatievergoedingen, is positief en stabiel. Het resul-
taat over 2021 is vergeleken met het jaar 2020 aanzienlijk hoger.

De resultaten van de afgelopen jaren zijn als volgt:
2019 2020 2021
€ -1.087.142 € 135.590 € 232139

Voor 2022 heeft Internos contracten afgesloten met alle relevante fi-
nanciers waardoor risico’s en onzekerheden ten aanzien van de finan-
ciering van de dienstverlening zijn beperkt. Verder zullen in 2022 de
interne audits, controles en monitoringsrapportages worden geconti-
nueerd om mogelijke risico’s tijdig te signaleren en hierop te kunnen
sturen.
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MOB Drechtsteden B.V.

5.1.10 TOELICHTING OP DE RESULTATENREKENING

5.1.10.1 GESEGMENTEERDE RESULTATENREKENING OVER 2021

SEGMENT 1 WLZ

BEDRIJFSOPBRENGSTEN:
Opbrengsten zorgprestaties, jeugdhulp en maatschappelijke ondersteuning
Subsidies

Overige bedrijfsopbrengsten

Som der bedrijfsopbrengsten

BEDRIJFSLASTEN:

Personeelskosten

Afschrijvingen op immateriéle en materiéle vaste activa
Overige bedrijfskosten

Som der bedrijfslasten

BEDRIJFSRESULTAAT

Financiéle baten en lasten
RESULTAAT VOOR BELASTINGEN
Belastingen

RESULTAAT NA BELASTINGEN

Het resuitaat is als voigt verdeeid:

2021 2020

€ €
1.210.212 935.568
43.248 10.360
48.456 18.633
1.301.916 964.561
1.158.676 883.552
6.506 5.630
109.138 62.907
1.274.319 952.089
27.597 12,472
-246 -110
27.351 12.362

0 0

27.351 12.362
2021 2020

€ €



MOB Drechtsteden B.V.

5.1.10.1 GESEGMENTEERDE RESULTATENREKENING OVER 2021

SEGMENT 2 WMO

BEDRIJFSOPBRENGSTEN:

Opbrengsten zorgprestaties en maatschappelijke ondersteuning
Subsidies

Overige bedrijfsopbrengsten

Som der bedrijfsopbrengsten

BEDRIJFSLASTEN:

Personeelskosten

Afschrijvingen op immateriéle en materiéle vaste activa
Overige bedrijfskosten

Som der bedrijfslasten

BEDRIJFSRESULTAAT

Financiéle baten en lasten
RESULTAAT VOOR BELASTINGEN
Belastingen

RESULTAAT NA BELASTINGEN

Het resultaat is als volgt verdeeld:

Toevoeging/(onttrekking):
Algemene / overige reserves

2021 2020
€ €
3.206.196 3.219.527
114 577 35.653
128.375 64.122
3.449 149 3.319.302
3.069.663 3.040.526
17.236 19.374
289.138 216.478
3.376.036 3.276.376
73112 42924
-653 -380
72.459 42544
72.459 42544
2021 2020

€ €

72.459 42544
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