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Voorwoord

Desondanks trachtten we het welzijn en het welbevinden van 
cliënten ook op andere aspecten van het leven te bevorderen. 
Denk daarbij aan het aanbod van dagactiviteiten en leuke 
momenten om met elkaar te delen. Ook die inspanningen 
komen in dit Kwaliteitsrapport aan bod.

Het rapport bestaat uit drie Bouwstenen die benoemd  
worden in het Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg. 
Bouwsteen 1 geeft feitelijk aan hoe het zorgproces rondom  
de cliënt binnen Raamwerk is georganiseerd. 
Bouwsteen 2 gaat over de resultaten van de gesprekken  
met cliënten naar hun ervaringen: ‘Dit vind ik ervan!’. 
Bouwsteen 3 geeft informatie over de personele bezetting  
en de inspanningen om de kwaliteit van de dienstverlening  
door medewerkers te verbeteren.
 
Het Kwaliteitsrapport staat niet op zichzelf. Een belangrijke 
opbrengst van het samenstellen en delen van het rapport is 
 – als het goed is – een leereffect. De kwaliteit van zorg blijven 
verbeteren, dat is onze ambitie! Raamwerk wil in dat opzicht 
een ‘lerende organisatie’ zijn. Een aantal inzichten in het 

Kwaliteitsrapport leidt dan ook tot geprioriteerde verbeteringen 
voor de komende tijd. In de navolgende samenvatting 
markeren we direct deze geprioriteerde verbeteringen. 
Die inzichten halen we ook op, door de samenspraak met 
vertegenwoordigingen van de Centrale Cliëntenraad, de 
ondernemingsraad en de Raad van Toezicht. 
 
De lezer van dit rapport zal hier en daar kunnen lezen over  
de dilemma’s waarvoor wij stonden en staan. Bijvoorbeeld 
rondom de coronamaatregelen; deze maatregelen maakten  
het leven voor cliënten niet zo ‘gewoon’ als Raamwerk in de 
slogan ‘gewoon leven’ uitdraagt! 

Mag ik tenslotte iedereen bedanken, cliënten en hun vertegen
woordigers en medewerkers, die hebben bijgedragen aan de 
totstandkoming van dit Kwaliteitsrapport? 

Hans de Cocq van Delwijnen
Algemeen directeur / Bestuurder Raamwerk

In dit Kwaliteitsrapport 2020 kunt u lezen hoe het kwaliteits beleid van Raamwerk in het  
verslagjaar in praktijk is gebracht. Het jaar 2020 stond uiteraard in het teken van de onvoorziene 
coronaperikelen! De maatregelen die wij hebben moeten treffen om besmettingen met het  
coronavirus van cliënten en medewerkers te voorkomen, kregen prioriteit. 
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Door middel van de navigatieknoppen aan de linkerkant van de pagina kunt u  
door het Kwaliteitsrapport navigeren. Met de pijltjes gaat u naar de vorige/volgende  
pagina. Met de onderste knop gaat u terug naar de inhoudsopgave. Onderstaande  
gekleurde knoppen brengen u rechtstreeks naar het betreffende hoofdstuk. 

 
De drie hoofdstukken met de Bouwstenen worden steeds afgesloten met  
een korte weergave van ‘wat ging goed en wat kon beter’. Waar in de tekst het  
icoontje van een handje  staat kunt u direct doorklikken naar het hoofdstuk  
‘Geprioriteerde verbeteringen’. 

  Bouwsteen 2
  Ervaringen van cliënten 31

 Bouwsteen 1
  Kwaliteit zorgproces rondom  

de individuele cliënt 10

Inhoudsopgave
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Het voorliggende Kwaliteitsrapport 2020 is in tegen stelling 
tot eerdere Kwaliteitstrapporten van Raamwerk, compacter in 
omvang en anders qua uiterlijk. Na drie jaar was het tijd voor 
verandering. 

Ten aanzien van de onderwerpen heeft Raamwerk (nog 
specifiekere) keuzes gemaakt en een aantal voor 2020 
kenmerkende onderwerpen uitgelicht. Inhoudelijk is er in dit 
rapport onder andere aandacht voor de nieuwbouw op locatie 
De Hafakker, het cliëntgroepenbeleid en de implementatie 
van de Wet zorg en dwang. Deze onderwerpen zijn ook 
terug te vinden in de Kaderbrief voor 2020. Uiteraard wordt 
in dit Kwaliteitsrapport over 2020 geschreven over de zorg 
in coronatijd. Dit onderwerp is in 2020 van grote invloed 
geweest op zowel de cliënten als medewerkers. Er is onder 
andere aandacht voor eigen regie, de bezoekregeling en de 
dagbesteding.

Ten aanzien van de cliëntervaringen wordt de zoektocht 
beschreven naar de mogelijkheden uitkomsten van het meet
instrument ‘Dit vind ik ervan!’ te duiden en te benutten op een 
ander niveau, dan alleen op individueel niveau. Dat is geen 
makkelijk proces, waar ook nog geen passende oplossing voor is.

De aandacht voor teamreflecties blijft in dit rapport beperkt 
tot procesniveau, aangezien er door de coronacrisis beperkt 
teamreflecties gehouden zijn. Er was in 2020 daarentegen wel 
veel aandacht voor arbeidsmarktcommunicatie. Zo is er een 
recruiter gestart bij Raamwerk en een nieuwe website  
‘Werken bij Raamwerk’ gelanceerd. 

De geprioriteerde verbeteringen voor 2021  
hebben betrekking op:
 – Bejegening
 – Cliëntgroepenbeleid De Hafakker en De Regio
 – Behandeldienst doorontwikkelen tot Expertisecentrum
 – De evaluatie van het gevoerde coronabeleid

Deze onderwerpen komen ook terug in de Kaderbrief 
van Raamwerk voor 2021. Zij komen voort uit lopende 
ontwikkelingen, die in 2021 concreter vormgegeven gaan 
worden.

 

Samenvatting
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Algemeen beeld  
Raamwerk
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Bij Raamwerk bieden ruim 800 medewerkers zorg en begeleiding aan in totaal bijna  
800 cliënten; mensen van alle leeftijden met een verstandelijke en/of lichamelijke beperking. 
Dit gebeurt op het gebied van wonen, dagbesteding, vrijetijdsbesteding, specialistische  
ondersteuning en (para)medische zorg.

Missie
Raamwerk biedt ondersteuning aan kinderen en volwassenen 
met een (meervoudige) lichamelijke en/of verstandelijke 
beperking. Deze ondersteuning bevordert de kwaliteit van 
leven van de cliënten en draagt bij aan een zo gewoon mogelijk 
leven. Kenmerkend voor Raamwerk is dat het ondersteuning 
biedt aan mensen voor wie kwaliteit van leven gezien de aard 
van de beperkingen niet altijd vanzelfsprekend is. De grootste 
groep mensen die bij Raamwerk woont heeft indicatie ZZP6 of 
hoger. Dit is een indicatie voor mensen met ernstige en veelal 
meervoudige beperkingen.

Visie
‘Gewoon’ betekent zélf regie hebben over je leven, zélf keuzes 
maken, rechten en plichten hebben, autonoom zijn, vrienden 
hebben, je kunnen ontplooien, naar vermogen bijdragen aan de 
samenleving, een zinvol leven leiden. Zonder de beperkingen 
uit het oog te verliezen, draagt het professionele handelen 
van alle medewerkers bij aan deze kwaliteit van leven van de 
cliënten. Het gaat om support in eigen keuzes, uitgaande 
van algemeen aanvaardbare basisprincipes die voor iedereen 
gelden. ‘Gewoon waar mogelijk en speciaal waar nodig’.

Werkgebied
Het primaire werkgebied van Raamwerk is regio ZuidHolland 
Noord (de Duin- en Bollenstreek). Raamwerk onderscheidt 
zich met kleinschalige locaties, zorg op maat, en verschillende 
initiatieven in de regio in het kader van de Wmo. De 
verblijfsvoorzieningen van de organisatie bevinden zich in 
Katwijk (locatie Zeehos), Noordwijkerhout (locatie De Hafakker) 
en in De Regio, namelijk in Noordwijk en Teylingen.

Kernprestaties
Raamwerk heeft een toelating voor alle functies in de Wlz en 
heeft overeenkomsten met de gemeenten in het werkgebied 
afgesloten voor het leveren van begeleiding onder de Wmo en 
Jeugdhulp onder de Jeugdwet. 
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Raamwerk is gespecialiseerd in het begeleiden van:
 – Cliënten, kinderen en volwassenen, met een verstandelijke 

beperking en een intensieve ondersteuningsvraag in 
combinatie met moeilijk verstaanbaar gedrag;

 – Cliënten met een lichamelijke beperking, opgesplitst in 
doelgroepen zoals niet-aangeboren hersenletsel (NAH), 
Beademing en cliënten met de dubbelproblematiek LG/VG. 

Raamwerk is deskundig in het ondersteunen van mensen in de 
thuissituatie en heeft in de afgelopen jaren verscheidene nieuwe 
initiatieven gerealiseerd voor wijkgerichte dagbesteding, zoals 
‘Binders’ in Katwijk en ‘Centraal’ in Rijnsburg.

Cliënten 2019 2020

Aantal Wlz cliënten per einde verslagjaar 453 455

Aantal cliënten met een Volledig Pakket Thuis (VPT) 3 3

Aantal cliënten met een Modulair Pakket Thuis (MPT) 43 40

Aantal cliënten met alleen Dagbesteding 105 100

Aantal cliënten met een persoonsgebonden budget 68 55

Aantal Jeugdwet cliënten 36 38

Aantal Wmo cliënten 262 270

Aantal beschikbare bedden/plaatsen met verblijfszorg per einde verslagjaar 334 334

Personeelsleden 2019 2020

Aantal personeelsleden in loondienst per einde verslagjaar 851 880

Aantal FTE personeelsleden in loondienst per einde verslagjaar 511 537

Kerncijfers Raamwerk

Kwaliteitsrapport 2020    Algemeen beeld Raamwerk 
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Terugblik op Kwaliteitsrapport 2019

Inzichten door samenspraak met de CCR, OR en RvT in 2020
Op 22 april 2020 vond de gezamenlijk bijeenkomst plaats 
met de afvaardigingen van de CCR, OR en Raad van Toezicht. 
Vanwege corona vond de bijeenkomst online, door middel van 
video vergaderen plaats. Bij het schrijven van het voorliggende 
Kwaliteitsrapport is aandacht besteed aan inhoudelijke 
bevindingen vanuit deze gezamenlijke bijeenkomst. Zo is er 
getracht, waar nodig de toonzetting van het rapport wat meer 
zelfkritisch te maken en meer inzage te geven in discussies  
en/of zorgen vanuit bijvoorbeeld de CCR en/of OR. 

Externe visitatie
Op 6 april 2020 is het Kwaliteitsrapport 2019 besproken met een 
extern visitatieteam. Eén van de leden van dit visitatieteam was 
voorgedragen door de CCR. Vanwege de coronamaatregelen kon 
ook de visitatie niet op de beoogde wijze doorgang vinden en is er 
invulling aangegeven door middel van video vergaderen. Op basis 
van de bevindingen van het externe visitatieteam is onder andere 
getracht een duidelijkere en meer logische verbinding te maken 
tussen de geprioriteerde verbeteringen en de tekst in Bouwsteen 1. 

Vervolg geprioriteerde verbeteringen
In het vorige Kwaliteitsrapport over 2019 is een viertal gepriori
teerde verbeteringen beschreven die in 2020 vervolg zouden 
krijgen. De opvolging van deze punten is terug te lezen in het 
voorliggende Kwaliteitsrapport 2020.

Werkwijze Kwaliteitsrapport 2020

In juni 2020 heeft het kernteam Kwaliteitsrapport de 
ervaringen van de totstandkoming van het Kwaliteitsrapport 
2019 geëvalueerd. Hierbij zijn afspraken gemaakt voor het 
Kwaliteitsrapport 2020, zowel inhoudelijk als procesmatig.
 
Ten aanzien van de inhoud en opbouw van het Kwaliteitsrapport 
is besloten deze minder omvangrijk te maken, met een (meer) 
aantrekkelijke en publieksvriendelijke uitstraling. De inhoud van 
het Kwaliteitsrapport kan nooit een volledige weergave zijn van 
alles wat er zich in een verslagjaar heeft afgespeeld. Raamwerk 
maakt keuzes in de onderwerpen die worden uitgelicht en 
wil hiermee ook geen indruk van volledigheid wekken bij de 
lezer. De onderwerpen in dit Kwaliteitsrapport zijn grotendeels 
ook terug te vinden in de Kaderbrief 2020. De geprioriteerde 
verbeteringen hebben een sterke link naar de Kaderbrief 2021. 

Ten aanzien van het proces is naar aanleiding van de samen
spraak met de CCR, OR en Raad van Toezicht een aanpassing 
gedaan. Zo zijn de onderwerpen van dit rapport (in tegen
stelling tot eerdere jaren) vooraf voorgelegd aan de CCR. 
Daardoor kon de CCR reageren en aangeven als zij bepaalde 
onderwerpen misten. Op verzoek van de CCR is er onder 
andere aandacht besteed aan arbeidsmarktcommunicatie en  
de medezeggenschapsregeling in het kader van de nieuwe  
Wet medezeggenschap cliënten zorginstellingen (Wmcz) 2018.

Kwaliteitsrapport 2020    Terugblik en werkwijze Kwaliteitsrapport 
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Kwaliteit zorgproces rondom 
de individuele cliënt
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Nieuwbouw en verhuizing Duinranden, locatie De Hafakker
In 2020 is er mooie nieuwbouw gerealiseerd op locatie De 
Hafakker in Noordwijkerhout. De bestaande huisvesting aan de 
Duinrand voldeed niet meer aan de huidige wensen en eisen 
en is gesloopt. Er zijn vier woningen gebouwd: Duinrand 28 en 
30 op de begane grond en Duinrand 24 en 26 op de verdieping 
daarboven. Elke woning biedt ruimte aan acht appartementen 
met eigen sanitair en heeft een gezamenlijke woonkamer, open 
keuken en een tuin of balkon. De woningen zijn gelijkvloers en 
daarmee rolstoeltoegankelijk en er is een lift aanwezig. Voor de 
begeleiding is er een kantoor per twee woningen. De woningen 
zijn op duurzame wijze gebouwd. Zo is er een energiezuinig 
systeem voor verwarmen en koelen gerealiseerd en zijn er 
zonnepanelen op het dak geplaatst. De lokale cliëntenraad 
heeft tips en ideeën gegeven over de nieuwbouw. 

Door waterschade was de oplevering vertraagd van september 
naar begin november. Op 2 en 3 november vond de verhuizing 
plaats en kwamen de cliënten wonen. De cliënten zijn allen  
50+ en komen van Zeereep 68 en andere woningen op  
De Hafakker, en vanuit de Munnekeweij in Noordwijkerhout. 
De feestelijke opening van de nieuwbouw was wegens corona 
versoberd, maar werd gevierd met taart voor alle bewoners en 
medewerkers. Ook de andere cliënten en medewerkers op  
De Hafakker mochten hiervan meegenieten.

De woning Zeereep 8 is na het vrijkomen in gebruik genomen 
als tijdelijk Quarantainehuis, zodat de daarvoor gebruikte 
dagbestedingsruimte weer vrijkwam. Zeereep 6 is enkele 
weken later in gebruik genomen als eigen testlocatie voor de 
medewerkers van Raamwerk. In de meerjaren huisvestings
plannen voor De Hafakker wordt de herbestemming van 
Zeereep 68 meegenomen. 

Cliëntgroepenbeleid De Hafakker en De Regio
In 2020 is gestart met de herformulering van het cliëntgroepen
beleid (voorheen doelgroepenbeleid genoemd). De aanleiding 
hiervoor was de notitie ‘Nieuwbouw Hafakker 2016’ uit 2015. In 
deze notitie worden de cliëntgroepen van De Hafakker beschreven. 
Daarnaast waren er signalen en wensen ten aanzien van wonen 
op De Hafakker en in De Regio welke om nader beleid vanuit 
Raamwerk vroegen. Door de nieuwbouw van de Duinranden op 
De Hafakker zijn verhuisbewegingen op gang gekomen. Daar
naast is de dienstverlening in De Regio niet voldoende beschreven. 

Om een goede blik op de toekomst te krijgen, zal het 
cliëntgroepenbeleid daarom aangepast en beschreven worden 
in een nieuwe beleidsnotitie ‘Cliëntgroepenbeleid Hafakker 
en Regio’. Doel van het cliëntgroepenbeleid is het bieden 
van persoonsgerichte zorg door de zorg zo te organiseren dat 
de expertise en begeleidingsstijl van medewerkers optimaal 
aansluit bij de vraag en ondersteuningsbehoeften van de cliënt.

In dit hoofdstuk wordt een aantal aspecten van het zorgproces rondom de individuele  
cliënt beschreven, die kenmerkend waren voor 2020 en van (in)directe invloed op de kwaliteit  
van de zorg aan de cliënten. 
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In de inhoudelijke notitie komt aan bod hoe Raamwerk kijkt 
naar de (kern)cliëntgroepen op De Hafakker en in De Regio. 
Na een uitwerking van de visie op zorg van Raamwerk, zijn de 
huidige cliëntgroepen in kaart gebracht. Vervolgens is een 
SWOTanalyse gemaakt van de ontwikkelingen en trends bij 
cliëntgroepen van Raamwerk en daarbuiten. Hierop worden 
conclusies en aanbevelingen gegeven. In het eerste kwartaal 
van 2021 wordt de notitie afgerond. De beleidsnotitie vormt 
straks tevens de basis voor het te ontwikkelen huisvestingsplan. 

Wet zorg en dwang
Op 1 januari 2020 is de Wet zorg en dwang (Wzd) ingegaan. 
2020 gold daarbij nog als overgangsjaar. Maar zoals de VGN 
in haar brief van 5 december 2019 aan de minister van VWS al 
schreef, was er op 1 januari 2020 nog weinig concreet gemaakt 
over wat dit overgangsjaar precies betekende. Daarnaast waren 
en andere afhankelijkheden, zoals de oplevering van de module 
‘onvrijwillige zorg’ in het ECD waardoor bij de start op 1 januari 
nog niet alles helder was. 

Op 1 januari was al wél duidelijk dat de Wzd direct van 
toepassing was op locatie De Hafakker. Op deze locatie wonen 
voornamelijk cliënten met een VG indicatie. Voor de invoering 
van de Wzd was dit ook al een zogenoemde ‘Bopzlocatie’.  
De Hafakker is daarom automatisch geregistreerd in het 
landelijke locatieregister Wzd. Voor locatie Zeehos, waar 
hoofdzakelijk cliënten met een LG indicatie wonen was 
Raamwerk nog in afwachting van het Besluit zorg en dwang, 
waarin een aantal aandoeningen (waaronder NAH), 

1.  De scholing van de VGN Academie wordt niet afgesloten met een toets. Daarom heeft Raamwerk gekozen voor het invullen van een zelfverklaring.  
Als deze zelfverklaring niet is ingevuld, staat de scholing op ‘niet afgerond’. Ook als de scholing wel volledig is doorlopen.

onder voorwaarden gelijk is gesteld met een psychogeriatrische 
aandoening of verstandelijke beperking.

Met betrekking tot De Regio heeft Raamwerk in 2020 besloten 
vooralsnog geen ambulante ‘onvrijwillige zorg’ toe te passen. Eind 
2020 is een inventarisatie van mogelijk onvrijwillige zorg opgestart 
op locatie de Oude Post. In 2021 zal verder worden onderzocht 
of en op welke manier Raamwerk hier uitvoering kan en moet 
gaan geven aan de Wzd. Een dergelijk onderzoek zal ook gedaan 
worden ten aanzien van het al dan niet van toepassing zijn van 
onvrijwillige zorg in het Kinderdienstencentrum De Honingraat. Als 
de Wzd ook op deze locaties van kracht is zal er in 2021 een plan 
worden gemaakt om de medewerkers van de Oude Post en van 
De Honingraat te scholen. 

Scholing
Voor de inhoudelijke scholing heeft Raamwerk gebruik 
gemaakt van de modules van de VGN Academie, aangevuld 
met Raamwerk specifieke documenten. De Wzd scholing was 
vanaf 24 februari beschikbaar in het leermanagementsysteem 
van Raamwerk (CAPP). Van medewerkers (zowel begeleiding, 
als behandelaren en hoofden) van De Hafakker werd verwacht 
dat zij deze scholing voor 1 juli hadden afgerond. Eind 2020 
is gebleken dat ca. een derde van de medewerkers van De 
Hafakker de scholing nog niet volledig heeft afgerond of dit nog 
niet heeft geregistreerd door middel van een zelfverklaring1. 
Medewerkers van locatie Zeehos zijn na het Besluit gelijkgestelde 
aandoeningen eind 2020 gestart met de scholing. 
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Diny is een leuke vrouw van 78 jaar, maar ze lijkt wel 62, zo 
goed ziet ze er uit! Het interview met Diny en Sanne verloopt 
via beeldbellen, want het is coronatijd. We hebben het over 
hun ervaringen met de verhuizing en het wonen/werken in de 
nieuwbouw van de Duinranden. 
 
Diny vertelt dat ze sinds drie maanden op Duinrand 30 woont. 
Ze komt bij de Munnekeweij vandaan, waar ze 14 jaar gewoond 
heeft. Ze had daar alles voor zichzelf, woonde daar alleen met 
ondersteuning door de begeleiding. Ze heeft het daar goed 
gehad. Ze zag er heel erg tegenop om te verhuizen, maar het 
is haar erg meegevallen. Zij heeft van Rita, haar vrijwilliger, hulp 
gehad bij het inpakken van haar spullen. 

Op Duinrand 30 heeft ze een mooie hoekkamer met zijraam, 
die ze met nieuwe meubels heeft ingericht. Daar had ze 
voor gespaard. De kleuren van de muren, vloerbedekking en 
meubels heeft ze goed op elkaar afgestemd. Er komen mensen 
speciaal naar haar kamer kijken, omdat die zo prachtig is. 
In de gezamenlijke woonkamer kunnen de bewoners elkaar 
ontmoeten. Ze heeft hierdoor nieuwe mensen leren kennen. 
Soms is het dikke lol en wordt er met elkaar polonaise gedanst, 
mannen en vrouwen, bewoners en begeleiders samen. 

Diny is blij met Sanne en de andere begeleiders, want zij 
vragen hoe het met haar gaat, en vragen door als het nodig is. 
Daardoor kan zij haar hart luchten. Voor Diny lijkt het alsof ze 
hier al veel langer woont, zo snel is zij gewend. Dat had zij niet 
verwacht.

Sanne vertelt dat de bewoners uit verschillende woningen zijn 
komen wonen bij de Duinranden: vanuit de Munnekeweij en 
vanuit Zeereep 6-8. Er zijn twee woningen op de begane grond 
(24-26), en twee op de verdieping daarboven (28-30). Ook 
de medewerkers komen uit verschillende teams: sommigen 
werkten altijd alleen, anderen altijd samen. Door corona kon 
er geen fysieke teambuilding plaatsvinden, waardoor het 
opbouwen van de samenwerking nog tijd nodig heeft.

Diny & Sanne

Interview
Diny, bewoner Duinrand 30 en Sanne,  
persoonlijk begeleider van Duinrand 2830.
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Gelijkgestelde aandoeningen
Met het inwerking treden van het Besluit zorg en dwang per  
1 mei 2020 en daarmee de gelijkgestelde aandoeningen,  
kwam ook een aantal cliënten van Zeehos mogelijk onder de  
Wzd te vallen. Daarom is ook voor Zeehos een implementatie
plan geschreven met daarin onder andere aandacht voor 
scholing, het ECD (module onvrijwillige zorg), de inventarisatie 
van onvrijwillige zorg en MDO’s. Zeehos is in 2020 geregistreerd  
in het landelijke locatieregister Wzd. 

ECD
De module ‘onvrijwillige zorg’ in het ECD was later beschikbaar 
dan verwacht. Hierdoor vonden de ‘knoppentrainingen’ 
niet plaats in april zoals gepland, maar pas begin juli 2020. 
Voor de tussenliggende periode zijn afspraken gemaakt met 
betrekking tot de ondersteuning van zorgverantwoordelijken 
bij de te nemen stappen en de registratie van een onvoorziene 
noodsituatie (de voormalige M&M nood op De Hafakker). 

Nadat de knoppentraining was gevolgd kon een start worden 
gemaakt met het omzetten van de ondersteuningsplannen. 
Hiertoe was voorafgaand een plan van aanpak geschreven.  
Het was de bedoeling dat dit voor 1 januari 2021 is gedaan.  
Dit gold zowel voor De Hafakker als Zeehos. Dit heeft door 
corona enige vertraging opgelopen. Op locatie De Hafakker  
zijn de ondersteuningsplannen grotendeels omgezet. Er is nog 
aandacht nodig voor de vormen van zorg, waarbij het minder 
duidelijk is of het om onvrijwillige zorg gaat. Op Zeehos liep in 
2020 een inventarisatie, waarbij voor alle cliënten individueel 
wordt bekeken of er mogelijk sprake is van onvrijwillige zorg. 

Het streven is deze inventarisatie af te ronden in Q2 2021. 
Daarbij worden dan de betreffende ondersteuningsplannen 
aangepast.

Zorgverantwoordelijken
Binnen Raamwerk heeft de (cluster) persoonlijke begeleider  
de rol van zorgverantwoordelijke. De zorgverantwoordelijke is 
verantwoordelijk voor de toepassing van het Wzd stappen plan 
als onvrijwillige zorg (of bepaalde vormen van zorg op vrijwillige 
basis) in het ondersteuningsplan wordt opgenomen. De afweging 
om hiertoe over te gaan vindt plaats in een multi  disciplinair 
overleg. Een evaluatie van de rol van Zorgverantwoordelijke 
vindt plaats in 2021.

Wzd-functionarissen
Raamwerk begon 2020 met drie Wzdfunctionarissen. Halverwege 
2020 heeft één van de Wzd functionarissen Raamwerk verlaten. 
Omdat dit betekende dat alle onvrijwillige zorg van De Hafakker 
nu door één Wzdfunctionaris beoordeeld moet worden, onder 
zoekt Raamwerk de mogelijkheden om nog een Wzdfunctionaris 
aan te stellen of in te huren. De evaluatie van de rol van Wzd
functionaris vindt plaats in 2021. 
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Externe Deskundige
Bij stap 4 van het Wzd Stappenplan moet een externe 
deskundige worden betrokken voor advies. Dit is iemand die 
niet bij Raamwerk werkzaam mag zijn. Vanaf 1 oktober 2020 kon 
hiervoor een aanvraag gedaan worden bij ‘Bureau regionale 
samenwerking Wzd’. Dit is een vrijwillig samenwerkingsverband 
tussen Raamwerk en zes andere collegaorganisaties in de regio. 
Het bureau, ondergebracht bij een van de collegaorganisaties, 
zorgt voor een juiste, eenduidige en efficiënte inzet van externe 
deskundigen bij de betrokken organisaties. Na een paar kleine 
opstartproblemen zijn de eerste ervaringen positief. 

Informeren cliënten
In de september editie van ‘Onze krant’ heeft een kort artikel 
over de Wzd gestaan. In deze tekst is verwezen naar de 
website van Raamwerk voor meer informatie en naar geschikte 
brochures voor cliënten en/of vertegenwoordigers. 

De lokale cliëntenraden van zowel De Hafakker als van Zeehos 
zijn in een afzonderlijk overleg geïnformeerd over de Wzd, 
over wat onvrijwillige zorg is en over het stappenplan. Omdat 
vanwege Corona niet alle leden van de betreffende raden 
aanwezig konden zijn, is er verslag gemaakt en verspreid onder 
de leden. De CCR is in de overlegvergaderingen op de hoogte 
gehouden van de laatste ontwikkelingen in de implementatie 
van de Wzd waaronder de totstandkoming van de beleidsnotitie 
‘Onvrijwillige zorg binnen Raamwerk’. Begin 2021 is de CCR om 
advies gevraagd voor de invoering van deze beleidsnotitie.  
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‘Het is voor mij niet zo’n heel moeilijke tijd. In het begin wel, toen 
kon de begeleiding niet bij mij thuis komen. Dan zat ik echt alleen. 
Er was wel telefonisch contact, maar dat is toch anders. Het maken 
van een gezellig praatje heb ik toen echt gemist. De boodschappen 
gaf ik in die tijd telefonisch door. Die werden dan bij me voor  
de deur gezet.’ 

‘Nu mogen de begeleiders gelukkig weer binnen komen.  
Ze houden wel afstand en hebben handschoenen aan.  
We doen samen dingen in huis. Of we gaan lekker een  
stukje met elkaar wandelen. Voor mij is nu gelukkig het 
meeste weer zoals het was. Ik kan ook weer naar  
Wijkservicecentrum Dichtbij in Lisse. Daar ga ik twee keer  
per week naartoe. We kunnen daar bijvoorbeeld knutselen,  
industrieel werk doen en kletsen. Ook doen we klusjes voor  
Zorgcentrum Rustoord. Het is daar nu wel anders dan voor  
corona. Je moet afstand houden en de pijlen op de grond  
volgen, die de looproute aangeven. Ook zijn er smiley’s op  
de grond geplakt die aangeven waar je mag zitten. Maar  
gelukkig zijn ze weer open, dat is heel fijn!’

Interview
Lisa woont op zichzelf in Hillegom.  
Ze krijgt een aantal uur per week zorg van Raamwerk. 

Lisa
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Zorg in coronatijd
In 2019 hadden we niet kunnen vermoeden dat 2020 voor een 
groot, zo niet het grootste deel in het teken zou staan van het 
coronavirus. Ook toen begin maart duidelijk werd dat het om 
een zeer serieus virus ging, konden we nog niet vermoeden 
hoe groot de impact zou zijn voor de rest van het jaar, zowel op 
cliënten, als verwanten en medewerkers. 

Vanaf 2 maart, toen het eerste spoedoverleg inzake corona 
plaatsvond van de Infectiepreventiecommissie (wat later het 
Alert team zou gaan heten), zijn alle zeilen bijgezet om de zorg 
en begeleiding aan de cliënten zo goed mogelijk door te laten 
gaan. Hierbij ontstonden hele mooie situaties en initiatieven, 
waar we als Raamwerk trots op zijn, maar liepen er ook zaken 
minder goed of niet zoals we dat hadden gewild. Er waren 
andere invloeden die het cliënten en medewerkers soms lastig 
maakten. Denk hierbij aan de hittegolf in de zomer, waarbij het 
niet makkelijk was om, met de maatregelen rondom ventilatie 
cliënten en onszelf koel te houden. In deze paragraaf wordt een 
aantal aspecten uit de ‘zorg(en) in coronatijd’ beschreven. 

Alert team
Zoals hierboven beschreven vond op maandag 2 maart het 
eerste spoedoverleg plaats in verband met de opkomst van 
het coronavirus. In eerste instantie was dit een samenkomst 
van de bestaande Infectiepreventiecommissie van Raamwerk, 
aangevuld met het manager P&O, de kwaliteitsfunctionaris 
en later ook een medewerker communicatie. Dit werd 
het zogeheten ‘Alert team’ met vertegenwoordigers van 
alle betrokken disciplines (hoofden, facilitair teamleiders, 

gedragskundigen, medische team, directie, etc.). Direct na de 
eerste bijeenkomst is het ‘Draaiboek coronavirus’ opgesteld ter 
ondersteuning van de praktijk en dé plek waar de belangrijkste 
protocollen en richtlijnen in het proces zijn beschreven. 
Binnen het Alert team, die (de eerste weken dagelijks en later 
afgebouwd naar wekelijks) in de ochtend online samenkwam, 
is dit draaiboek continue geëvalueerd en waar nodig (soms 
dagelijks) aangepast naar aanleiding van nieuwe (landelijke) 
inzichten en ervaringen. Ditzelfde gold voor de documenten 
die hier uit voortkwamen, zoals het quarantainebeleid, het 
testbeleid en de bezoekregeling. Raamwerk is trots op deze 
snelle kwaliteitscyclus, en de slagvaardige en multidisciplinaire 
samenwerking.

Ten aanzien van de communicatie was het belangrijk dat 
relevante informatie, snel en eenvoudig voor alle medewerkers 
beschikbaar moest zijn. Hier is onder andere invulling aan 
gegeven door de verspreiding van een nieuwsbulletin aan alle 
medewerkers, na iedere bijeenkomst van het Alert team, en 
de ‘Corona Bibliotheek’, een speciale ‘site’ op Intranet met 
informatie voor medewerkers over corona. 

Maatwerk
Bij het beschrijven van de belangrijkste aspecten uit de zorg 
in coronatijd is ‘maatwerk’ een terugkerend begrip. In de 
gehandicaptenzorg, met al zijn verschillende doelgroepen, is 
het niet mogelijk algemeen geldende maatregelen te nemen. 
Het dragen van mondkapjes, het houden van 1,5 meter afstand, 
het hoesten en niezen in de elleboog, zijn allemaal maatregelen 
waar een deel van de cliënten van Raamwerk zich moeilijk 
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aan kan houden. Het vinden van de juiste balans tussen het 
minimaliseren van de medische risico’s en de aandacht voor 
het welzijn en welbevinden van de cliënten was met regelmaat 
niet eenvoudig. Ook hier gold maatwerk. En dat betekende 
dat er op individueel niveau steeds gekeken moest worden 
naar de situatie, en in overleg met de cliënten en/of diens 
verwanten, de begeleiding en veelal de gedragskundige en/of 
de medische dienst, moest worden gezocht naar een passende 
oplossing, bijvoorbeeld ten aanzien van het ontvangen van 
bezoek, logeren, de dagbesteding en het besteden van de vrije 
tijd. Een keerzijde van dit maatwerk was, dat het voor andere 
cliënten juist weer voor onrust kon zorgen. Met maatwerk creëer 
je immers ook verschillen, wat dan weer vragen opriep bij 
andere cliënten. De CCR heeft in een memo van 27 september 
extra aandacht gevraagd voor de communicatie naar cliënten 
toe over toepassing van de kaders bij maatwerk. Er waren 
signalen over onduidelijkheid over wat mocht en kon. Hierop 
heeft Raamwerk geanticipeerd met een afwegingskader voor 
individueel maatwerk.

Bij iedere verandering in de maatregelen heeft Raamwerk 
getracht dit zo goed mogelijk en tijdig te communiceren naar 
de betrokkenen. Niet alleen naar de cliënten, diens verwanten/
vertegenwoordigers en de CCR en/of betrokken LCR, maar ook 
naar de medewerkers die als eerste aanspreekpunt het goed uit 
moesten kunnen leggen. 

Dagbesteding
De coronacrisis heeft voor een grote verandering gezorgd in 
de wijze waarop de dagbesteding in 2020 is vormgegeven. 
Zeker de eerste maanden, waarin alle dagbestedingslocaties 
volledig waren gesloten. Voor cliënten die bij Raamwerk wonen 
betekende dit dat zij dagbesteding op de groep (in de woning) 
ontvingen. Voor de externe cliënten, die niet bij Raamwerk 
wonen, betekende dit veelal dat de dagbesteding helemaal weg 
viel. Een moeilijke situatie, met veel impact voor zowel deze 
cliënten, als vaak ook voor de ouders en/of verwanten van deze 
cliënten. Tijdens de eerste lockdown werd gezocht naar een 
manier om ook deze externe cliënten en diens verwanten niet 
uit het oog te verliezen en te ondersteunen in de thuissituatie. 
In de vorm van een luisterend oor, of door het ondersteunen bij 
het vinden van een zinvolle dagbesteding of dagstructuur. Zeker 
de eerste weken was dit lastig, omdat de medewerkers van de 
dagbesteding vaak ook aan het werk waren op de woningen. 
Cpbers die het op hun beurt moeilijk vonden hier invulling 
aan te geven konden daarvoor terecht bij de medewerkers van 
de Academie voor Zelfstandigheid. Vanuit de Academie voor 
Zelfstandigheid werd meegedacht en werden (schriftelijke) 
werkbladen met de oefeningen aangeboden. Deze oefeningen 
bestonden uit verschillende (schoolse) vaardigheden en konden 
op niveau worden aangepast. Ook deelde de Academie voor 
Zelfstandigheid een overzicht met allerlei tips en ideeën voor 
een leuke daginvulling en konden alle cliënten van Raamwerk 
tijdelijk, gratis gebruik maken van Squla (een online speel en 
leerplatform met lesstof op basisschoolniveau).
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Sylvia en Wobbe wilden graag samen  
geïnterviewd worden. Ze zijn goed bevriend  
en steunen elkaar, in goede en slechte tijden.

Sylvia: ‘Corona vind ik niet leuk. Je kan nu maar zo weinig  
doen en mag mensen niet dichtbij laten komen. Het heeft 
nu wel lang genoeg geduurd. Ik wil graag mijn vrijheid terug. 
Toen er nog geen corona was, werkte ik op het terras van de
Zorgboerderij. Daar kan ik nu niet naar toe en dat mis ik.’ 

Wobbe: ‘Gelukkig mogen we wel weer naar buiten! Soms 
wordt ik ook opgehaald met de taxi, dan kan ik naar mijn 
moeder toe. Maar ik kan niet naar stijldansen en mijn werk bij 
‘t Bollenpalet. Dat vind ik erg jammer. Soms ben ik wel verdrietig, 
dan helpt het er over te praten, bijvoorbeeld met Sylvia. Gelukkig 
doen we ook veel leuke dingen op de woning. Zoals knutselen 
en spelletjes. Of we gaan lekker naar buiten, een stukje wandelen,  
picknicken, naar het bos of een ijsje halen. De begeleiders doen 
echt hun best om het toch leuk voor ons te maken!’ 

Sylvia: ‘Ja, we doen leuke dingen zoals bingo. Daarbij heb ik 
meestal meer geluk dan Wobbe, ik win best wel vaak een prijs. 
Dat is natuurlijk heel leuk. Zo heb ik al een schilderij, 
chocolaatjes en wat andere lekkernijen gewonnen.’

Interview
Sylvia en Wobbe wonen op De Hafakker (juni 2020)

Wobbe & Sylvia
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Voor de cliënten die bij Raamwerk wonen is de dagbesteding 
tot eind 2020 (en tot op heden) op de woning verzorgd. In 
samenwerking met de afdeling Vrije tijd en Vrijwilligers is er een 
speciaal Zomerprogramma gemaakt met extra activiteiten buiten. 

Voor de externe cliënten is de dagbesteding vanaf half juni weer 
gedeeltelijk en in aangepaste vorm opgestart. Per locatie was 
een plan gemaakt ten aanzien van het aantal cliënten en de 
invulling van de ruimte om de 1,5 meter te kunnen garanderen. 
Er wordt gewerkt in vaste groepen. Met het openen van de 
dagbestedingslocaties voor de externe cliënten werd de 
bezetting van de dagbestedingsmedewerkers op de woning 
minder.

Bezoekregeling
Bij de invulling van de bezoekregeling heeft Raamwerk steeds 
de richtlijnen gevolgd van de VGN. In de eerste periode werd 
daarbij prioriteit gegeven aan de bescherming van de medische 
gezondheid van cliënten en medewerkers. Het beleid was ‘nee, 
tenzij…’ Hoewel er ook vanuit cliënten en verwanten begrip was 
voor deze keuze, was dit ook erg moeilijk. Zeker toen duidelijk 
werd dat het langer ging duren en dat terug naar ‘normaal’ 
niet een kwestie van weken zou zijn, maar eerder van maanden, 
een jaar of langer. De noodzaak om een betere balans te 
vinden tussen het beperken van de medische risico’s aan de 
ene kant en het oog hebben voor het welzijn en het psychisch 
welbevinden van de cliënten aan de andere kant werd groter.

De verruiming van de bezoekregeling plaatste Raamwerk voor 
een complex en uitdagend vraagstuk. Hoe organiseer je enerzijds 
mogelijkheden voor cliënten om contact te hebben met familie 
en vrienden en beperk je tegelijkertijd de gezondheidsrisico’s 
voor de cliënt, andere cliënten en medewerkers? Hoe weeg je de 
belangen? Ook hier was veelal sprake van individueel maatwerk, 
naast de algemene kaders binnen Raamwerk. 

Eigen regie en onvrijwillige zorg
De maatregelen rondom corona stonden in verschillende 
situaties op gespannen voet met de eigen regie van cliënten. 
Zeker de eerste lockdown in het voorjaar van 2020 had veel 
impact op cliënten. Naast de hygiënemaatregelen en de 
1,5 meter afstand, moest iedereen in Nederland ook zo veel 
mogelijk binnen blijven. Voor een deel van de cliënten was 
dit erg moeilijk. Waar zij eerder nog zelfstandig naar buiten 
gingen om vrienden, familie of de winkels te bezoeken, mocht 
dit nu alleen onder begeleiding, omdat zij niet de maatregelen 
konden naleven. In deze eerste periode werd daarom zelfs 
een enkele woning gesloten, zodat cliënten binnen bleven en 
individuele afspraken werden gemaakt over het naar buiten 
gaan. Dit heeft de eigen regie van deze cliënten in die periode 
beperkt. Daarbij bracht het in een aantal situaties ook risico’s 
met zich mee. De hoofden, cpbers, gedragsdeskundigen 
en artsen hebben in deze periode (en ook daarna) steeds 
multidisciplinair en zeer nauw samengewerkt. Steeds weer 
werden de risico’s besproken en gewogen. Wanneer er sprake 
was van onvrijwillige zorg werd hier ook de Wzdfunctionaris bij 
betrokken.
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Omdat het ECD op dat moment nog niet was ingericht om de 
onvrijwillige zorg in een aparte module te registreren, werd dit 
tijdelijk op een andere manier in het ECD vastgelegd. 

Initiatieven op het gebied van vrije tijdsbesteding
De afdeling Vrijetijd en Vrijwilligers heeft in 2020 steeds op 
de veranderende maatregelen ingespeeld met een passend 
vrijetijdsactiviteitenprogramma. Voorbeeld hiervan is de 
‘Whatsapp Bingo’, hieraan doen vanaf 1 april om de veertien 
dagen op vrijdag tussen de 75 en 100 cliënten mee. De prijsjes 
worden door cliënten zelf uitgezocht en ingekocht. In het 
voorjaar heeft de afdeling veel spontane optredens mogen 
organiseren van artiesten die opeens geen werk meer hadden. 
In de zomermaanden (april tot oktober) reed er iedere drie 
weken in het weekend een draaiorgel langs de woningen, zodat 
telkens ongeveer de helft van de Raamwerk locaties/woningen 
muziek in de straat hadden. Verder zijn er losse evenementen 
georganiseerd zoals mozaïek leggen, de Franse dagen, dweil
orkest, spelprogramma en een theatergezelschap dat door een 
coronabijdrage uit het Cultuurfonds een labyrinth maakte op de 
Zorgboerderij, waarin een theater voorstelling werd gehouden 
die naar gelang je verder het labyrinth inliep steeds spannender 
werd. Alle deze losse evenementen hadden een doorlopend 
karakter en voldeden aan het coronaprotocol.

(Regionale) samenwerking
Ten aanzien van de zorg in coronatijd heeft Raamwerk in 2020 
aan verschillende samenwerkingsverbanden deelgenomen. 
Zo nam Raamwerk met diverse collegaorganisaties deel 
aan een samenwerking op het gebied van cohortverpleging 
(locaties/personeel) met als doel te voorkomen dat cliënten in 
het ziekenhuis belanden. De Algemeen directeur/bestuurder 
nam namens Raamwerk deel aan het twee wekelijks Regionaal 
Overleg Acute Zorgketen (ROAZ-VG). Dit was (en is nog steeds) 
een overleg waaraan een vertegenwoordiging van onder andere 
de gehandicaptenzorg, de ouderenzorg en de ziekenhuizen 
deelnemen. Regionaal wordt het aantal besmette cliënten en 
medewerkers gemonitord.

Inspectiebezoek 
In opdracht van het ministerie van VWS heeft de Inspectie 
(IGJ) op 6 augustus 2020 een bezoek gebracht aan Raamwerk 
in het kader van haar toezicht op de coronaperiode in de 
gehandicaptenzorg. De Inspectie heeft voor dit onderzoek in 
totaal vijftig zorgaanbieders gebeld of bezocht. De inspectie 
keek naar de maatregelen die de zorgaanbieders hadden 
genomen en de effecten daarvan. Met de uitkomsten wilde de 
inspectie zorgaanbieders in de gehandicaptenzorg inspireren 
met best practices en bijdragen aan het creëren van alertheid, 
zodat zorgaanbieders bij een eventuele tweede golf tijdig de 
juiste maatregelen namen. Het bezoek heeft niet geleid tot 
specifieke aandachtspunten voor Raamwerk. In het eindrapport 
werden de bezochte zorgaanbieders niet met naam genoemd. 
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Onderstaande passage is afkomstig uit één van de gesprekken 
bij Raamwerk:

‘Een zorgaanbieder heeft boxen klaarliggen voor woningen 
waar een verdenking is van besmetting met corona. Bij een 
verdenking gaat de woning op slot totdat de testuitslag er is. 
Dat betekent dat alle cliënten binnen moeten blijven evenals 
zorgverleners. In de boxen zitten PBM maar ook een uitleg in 
pictogrammen voor cliënten over corona en waarom de woning 
(tijdelijk) op slot moet.’

En verder.. 
Raamwerk heeft in 2020 ondanks de coronacrisis toch de 
externe audit (HKZ) met een positief resultaat afgerond. 
Het betrof dit jaar een grote, initiële audit. De start van een 
nieuwe driejaarlijkse cyclus. Tijdens de eerste dag op 10 maart 
vonden er nog ‘live’ gesprekken plaats, maar was er al enige 
terughoudendheid in het bezoeken van locaties. De tweede 
dag is volledig online, op afstand uitgevoerd. Door de flexibele 
houding van zowel de auditoren als de medewerkers is ook 
deze dag goed verlopen. In 2021 en 2022 vinden de twee 
controle audits van de driejaarlijkse cyclus plaats. 

Ook de interne audits hebben op een andere wijze 
plaatsgevonden. Er is gezocht naar een manier waarbij 
medewerkers in het primair proces zo veel mogelijk werden 
ontzien, en er toch invulling gegeven kon worden aan de 
onderwerpen in het auditplan.

Academie voor Zelfstandigheid (AvZ)
De ‘Academie voor Zelfstandigheid’ is een vorm 
van dagbesteding, waar cliënten kunnen werken aan 
zelfgekozen leerdoelen, gericht op het bevorderen van de 
zelfredzaamheid van de cliënt. Cliënten krijgen een individueel 
trainingsprogramma aangeboden, onder begeleiding van 
begeleiders die getraind zijn in de methode van de ‘Academie 
voor Zelfstandigheid’. Zo leren de studenten te werken met 
een pc of telefoon, maar ook boodschappen doen staat in het 
curriculum. 

Tot 2020 kon dit alleen op locatie De Hafakker en was de 
academie alleen toegankelijk voor de dagbestedingscliënten 
van deze locatie. In 2020 werd het contractueel ook mogelijk om 
cliënten buiten De Hafakker te bedienen. De AvZ heeft in 2020 
elearnings ontwikkeld, waardoor ook het leren in de thuissituatie 
mogelijk is geworden. Een mooie ontwikkeling, want hierdoor 
kunnen veel meer cliënten gebruik maken van de AvZ. De AvZ 
start in 2021 met uitleg en presentaties binnen verschillende 
kernteams, om meer bekendheid te geven aan de AvZ en om 
begeleiding goed mee te nemen in de methodiek die de AvZ 
gebruikt. 
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Op dinsdag 4 augustus was het Franse dag  
op De Hafakker! Woensdag 5 augustus was  
er wederom een Franse dag, maar dan op  
locatie Zeehos. 
Cliënten genoten deze dagen van allerlei Franse activiteiten  
zoals jeu de boules en een karikatuurtekenaar en lekkernijen  
zoals crêpes, frisse fruitige drankjes en heerlijke baguettes.  
Ook was er een troubadour, een ganzenparade en waren er  
oude Franse auto’s te bewonderen. De zon scheen volop,  
dus met een beetje fantasie waande je je inderdaad in Frankrijk!

Activiteit
Franse Middag

Zeehos

De Hafakker
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Wilma woont op Zeehos. Begin juli was  
redacteur Jolanda bij Wilma in haar gezellige 
appartement in de Kokkel. Ze vroeg Wilma 
naar haar ervaring met corona. 

‘De Kokkel heeft het in deze tijd erg getroffen met Joyce, Jonne  
en Roos van dagbesteding die allemaal leuke dingen op de groep  
doen, zoals koken, nagels lakken en lekker erop uit met de duofiets  
of de rolstoelfiets. Heerlijk om door de duinen naar Wassenaar te  
fietsen en te genieten van de frisse lucht en de natuur. Goed voor  
de beenspieren maar ook voor je hoofd, je wordt er heel ontspannen  
van’. Leuk om te vertellen is dat de groep een eigen motomed fiets  
krijgt, hiermee kan je vanuit je rolstoel fietsen en aan je conditie werken.  
Ondanks dat er van alles wordt gedaan om het op de groep zo aangenaam  
mogelijk te maken, hoopt Wilma toch weer naar dagbesteding toe te gaan.’ 

‘Het vakantiegevoel is er voor mij wel af, als je nergens anders komt  
voelen alle dagen hetzelfde. Ik mis mijn werk op de receptie, het naar  
familie gaan, even een praatje in de Rozer, gewoon even eruit en andere  
mensen zien. Ik vind dat ik minder zelfstandig kan zijn, een heleboel  
dingen kunnen nu niet, zoals bijvoorbeeld iets heel simpels als geld  
pinnen in de Rozer. Ik hoop dat het ook voor de cliënten snel wat losser  
wordt. En ik kijk uit naar de dag dat ik weer kan gaan paardrijden bij manege 
‘Moedig Voorwaarts’ in Leiden.’

Interview
 

Wilma
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Medezeggenschap en adviesaanvragen CCR
In het afgelopen jaar stond de nieuwe Medezeggenschapsregeling 
Raamwerk meerdere keren op de agenda van het overleg tussen 
de Centrale Cliëntenraad (CCR) en de Algemeen directeur/
Bestuurder. Inzet van de gesprekken waren om op basis van de 
herziening van de Wmcz 2018 (Wet medezeggenschap cliënten 
zorginstellingen) een nieuwe medezeggenschapsregeling voor én 
de CCR én de LCRen op te stellen, die goed zou voegen in hoe 
we binnen Raamwerk de medezeggenschap willen organiseren. 
Er is zorgvuldig en constructief over dit onderwerp gesproken 
aan de hand van een door Raamwerk opgesteld model en aan de 
hand van het landelijk model van de VGN, LSR en KansPlus. Met 
als doel dat er een model ontstaat waarin zowel Raamwerk als de 
CCR zich in kunnen vinden. 

Eind 2020 zijn vergevorderde tekstversies van de regeling in de 
laatste CCR overlegvergadering van dat jaar besproken. Na het 
stapsgewijs verkennen van de uitgangspunten en het voeren 
van het inhoudelijke gesprek, wordt begin 2021 de formele 
instemmingsaanvraag voor de Medezeggenschapsregeling aan de 
CCR voorgelegd. Er is afgesproken de LCRen in het komende jaar 
te betrekken, zodat ook de positie van de lokale raden geborgd 
is in de nieuwe medezeggenschapsregeling. Dat zal nog om een 
zorgvuldige vertaalslag vragen.

Achterbancontact
In de herziene wet wordt veel waarde gehecht aan het achter
bancontact met cliënten, verwanten en vertegenwoordigers. 
Daartoe is in een ‘break out’ bijeenkomst – fysiek want net 
nog voor corona  met de bestuurder, de directeur Zorg en 

Dienstverlening, de bestuurssecretaris en een delegatie van 
de CCR het onderwerp verkend. Op welke wijze kunnen en 
willen we de medezeggenschap van cliënten en specifiek het 
achterbancontact verder gaan vormgeven (naast het contact 
dat er al is)? Wat zijn de mogelijkheden en wat zijn ieders 
verantwoordelijkheden daarin? De uitvoering van de uitgesproken 
ideeën laat door corona helaas nog op zich wachten. 

Ook de ‘normale’ contacten tussen de CCR en de lokale raden 
kwamen helaas door corona tot stilstand. De leden van de CCR 
konden niet op werkbezoek en ook de jaarlijkse Algemene 
Ledenvergadering, met alle leden van de lokale raden en de 
CCR, was niet mogelijk. Dit gold ook voor de bijeenkomsten 
van de lokale raden zelf, ook die stonden on hold. Contact 
via Teams bleek voor veel cliëntleden van de lokale raden niet 
makkelijk te realiseren. De CCR heeft er bij de bestuurder op 
aangedrongen dat cliënten daarin ondersteund zouden worden 
en dat is gelukkig gebeurd. Eind 2020 kon er online weer voor 
het eerst een voorzittersoverleg zijn en is er ook weer een start 
gemaakt met de online bijeenkomsten van de lokale raden. 

Adviesaanvragen CCR en de overlegvergaderingen
In 2020 zijn er drie adviesaanvragen behandeld door de CCR, 
namelijk: de adviesvraag ‘Privacy cliëntgegevens Raamwerk’, 
de adviesaanvraag ‘Aanvullende richtlijn bij beleid Palliatieve 
zorg en levenseinde bij Covid19’ en de adviesaanvraag 
‘Positionering en aansturing behandeldienst’ (zie ook volgende 
paragraaf). Op de eerste twee genoemde adviesaanvragen 
heeft de CCR positief advies gegeven en heeft Raamwerk op 
basis van de adviezen nog enkele tekstuele aanpassingen in de 
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betreffende richtlijnen aangebracht. Over de adviesaanvraag 
m.b.t. de behandeldienst heeft de CCR vooraf nog een 
aantal inhoudelijke vragen gesteld, die zijn beantwoord door 
de directeur Zorg en Dienstverlening. De CCR had hiermee 
voldoende informatie om tot een positief advies te kunnen 
komen.

Belangrijke gespreksonderwerpen tussen de CCR en de 
bestuurder in 2020 waren verder: 
 – Beleid Raamwerk m.b.t de coronacrisis en de actuele  

stand van zaken, met name ook m.b.t. de dagbesteding.  
Er is regelmatig contact geweest tussen de bestuurder en  
de voorzitter van de CCR over de actuele coronasituatie.  
Dat werkte heel constructief.

 – De zorgen van de CCR met betrekking tot het beroep wat 
op zorgmedewerkers wordt gedaan als gevolg van corona.

 – Stand van zaken invoering Wet zorg en dwang waaronder 
de inzet van een afzonderlijke cliëntenvertrouwenspersoon 
Onvrijwillige zorg. Dit náást de begin 2020 gestarte 
vertrouwenspersoon Zorg.

 – Persoonsgebonden wasgoed. Het wassen en strijken is 
al gedurende langere periode onderwerp van discussie 
aangezien dit proces niet helemaal op orde is en hier een 
noodzaak voor verbetering is. Op verzoek van de CCR heeft 
er onderzoek plaatsgevonden naar de mogelijkheden van 
uitbesteding van het persoonsgebonden wasgoed. Begin 
2020 kwam daarvan de uitslag en die was voor de CCR 
bijzonder teleurstellend (de waskosten zouden twee keer 
zo hoog worden). De CCR heeft toen Raamwerk gevraagd 
om met een hernieuwd voorstel te komen voor een goede 
kwaliteit van de bewassing. Dit is er gekomen in de vorm van 

een andere procesgang voor het strijken namelijk ‘scheiden 
aan de bron’. Hier heeft de CCR positief op gereageerd 
met een memo waarin de CCR tevens een aantal verbeter
suggesties heeft gedaan. Raamwerk gaat aan de slag met 
het schrijven van een (nieuwe) procesbeschrijving, aangevuld 
met een klachtenprocedure en werkwijze bij zoekgeraakte 
kleding. Het onderwerp komt in het begin van 2021 terug  
op de agenda.

 – Training bejegening: n.a.v. de bespreking van het Kwaliteits
rapport 2019 over het onderwerp Bejegening heeft de CCR 
gesproken met een aantal cliënten over de bejegening. 
Hieruit blijkt onder andere dat de cliënten de bejegening 
door zorgmedewerkers niet altijd als prettig ervaren, 
bijvoorbeeld te betuttelend. De CCR stelt voor een training 
te laten organiseren voor cliënten én zorg medewerkers, 
waarbij cliënten assertiever worden gemaakt en zorgmede
werkers bewuster worden omtrent het onderwerp ‘bejegening’. 
Hier wordt in 2021 verder invulling aangegeven en is één  
van de geprioriteerde verbeteringen voor 2021. 

 – De CCR is in 2020 betrokken geweest bij verschillende 
sollicitatieprocedures, waaronder die van het nieuwe  
hoofd Behandeldienst, gedragskundige en de hoofden  
in opleiding. 
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Om de zomervakantie op een leuke manier  
te beginnen zijn er in juli heuse Zomerspelen 
georganiseerd in de tuin van de Waterjuffers  
op De Hafakker. De opkomst was groot,  
ongeveer 70 cliënten deden mee, verdeeld  
over de ochtend en de middag. 

Het doel van de zomerspelen was het verdienen van zoveel  
mogelijk punten. Er was een parcours uitgezet met verschillende  
spelletjes: kegelen, vier op een rij, wapperdoek, basketbal,  
aardappelrace en hoepel gooien. Er vielen ook prijzen te  
verdienen! De prijsuitreiking vond ’s middags plaats terwijl  
iedereen kon genieten van live muziek van Marcella. Het weer  
was goed, een heerlijk zonnetje, en alle deelnemers kregen  
iets lekkers. Een zeer geslaagde dag!

Activiteit
Zomerspelen op De Hafakker
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Medische zorg en behandeling
Eén van de geprioriteerde verbeteringen voor 2020 was de 
positionering van de behandeldienst als geheel. Aanleiding 
hiervoor was onder andere dat door de bestaande structuur in 
aansturing er te weinig richting kon worden gegeven aan de 
koers van de behandeldienst bij Raamwerk. 

Hiertoe is per 1 maart 2020 een kwartiermaker aangetrokken. 
Deze kwartiermaker is aan de slag gegaan met twee concrete 
opdrachten en heeft begin juli 2020 advies uitgebracht over 
zowel de aansturing, als de interne en externe profilering van  
de behandeldienst van Raamwerk.

In het advies wordt onder andere gepleit voor professiona
lisering van de Behandeldienst, met als (toekomst) perspectief 
een expertisecentrum, en het onderbrengen van de volledige  
behandeldienst in een aparte onderdeel in de organisatie
structuur en met één hiërarchische leidinggevende.

In juli 2020 heeft het directieteam van Raamwerk de bevindingen 
en het advies van de kwartiermaker besproken en is zij tot een 
voorgenomen besluit gekomen. Het voorgenomen besluit bevat 
(in het kort) de volgende onderdelen: 
1.  De behandeldienst zal in zijn geheel worden ondergebracht 

in één apart, nieuw te vormen onderdeel binnen de 
organisatie. Álle behandelaren van Raamwerk worden hier 
ondergebracht.

2.  Er zal één hiërarchische leidinggevende worden aangesteld 
voor de behandeldienst. Dit ter bevordering van een 
eenduidige aansturing die dichtbij is, de profilering van 

de dienst, de afstemming in werkzaamheden, de kwaliteit 
van het werk, en personeelsbeleid. Deze leidinggevende 
zal direct onder de leiding van de directeur Zorg en 
Dienstverlening gaan vallen.

3.  De behandeldienst gaat zich ontwikkelen richting 
expertisecentrum: specialist in behandeling, diagnostiek 
en consultatie voor mensen met een verstandelijke, 
lichamelijke en complexe beperking. 

Het voorgenomen besluit is eind juli voorgelegd aan de CCR 
in de vorm van een adviesaanvraag. De CCR heeft hierop een 
aantal vragen gesteld, onder andere over de aandacht voor 
de personele consequenties en de adviserende rol van de 
CCR wanneer Raamwerk zich ook regionaal wil aanbieden als 
expertisecentrum. Na beantwoording van deze vragen door  
de directeur Zorg en Dienstverlening heeft de CCR een positief 
advies gegeven. 

Vervolgens is de procedure gestart voor het aantrekken  
van de hiërarchisch leidinggevende voor de behandeldienst. 
In november kon worden gecommuniceerd dat deze (nieuwe) 
functie per 1 maart 2021 wordt ingevuld door een interne 
kandidaat.
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Wat ging goed?
 – Realisatie van mooie nieuwbouw van de Duinranden  

op De Hafakker. 
 – Het Cliëntgroepenbeleid is in concept uitgewerkt  

in een beleidsnotitie. In het eerste kwartaal van 2021  
wordt de notitie afgerond.

 – De invoering van de Wzd is ondanks de coronacrisis in  
grote lijnen goed verlopen. 

 – Betrokkenheid van de CCR bij verschillende sollicitatie
procedures.

 – Raamwerk heeft zeer betrokken en deskundige 
behandelaren met veel expertise. Met het advies rapport 

 – is een heldere richting en toekomstige structuur voor 
 – de Behandeldienst geformuleerd en de basis gelegd 
 – voor de doorontwikkeling van de behandeldienst. 
 – Het Alert team heeft zeer voortvarend en slagvaardig 

gereageerd en een snelle kwaliteitscyclus weten  
te realiseren ten aanzien van de corona gerelateerde 
processen.

Wat kon beter?
 – De Wzd vraagt nog extra aandacht, onder andere met 

betrekking tot (verdiepende) scholing.
 – De interne en externe positionering en profilering van 

de Behandeldienst komt onvoldoende tot zijn recht. 
De aansturing en de visie op behandeling kan beter, 
eenduidiger. De multidisciplinaire samenwerking is in de 
basis aanwezig, maar wisselt per locatie en situatie. In 2021 
wordt opvolging gegeven aan het in 2020 genomen besluit. 
De Behandeldienst krijgt als opdracht zich te ontwikkelen 
tot Expertisecentrum. Dit is één van de geprioriteerde 
verbeteringen voor 2021. 

Lees meer  
 – Er is nog een evaluatie nodig met een bredere  

scope, waarbij in kaart wordt gebracht wat er tijdens de 
coronacrisis anders is gelopen binnen Raamwerk.  
Wat we daarvan willen behouden en wat we willen verbeteren. 
Ook ter voorbereiding op soortgelijke situaties in de toekomst. 
Dit is één van de gepriori teerde verbeteringen voor 2021. 

Lees meer  
 – De CCR heeft het onderwerp bejegening aangedragen als 

punt van verbetering. Hier wordt in 2021 verder invulling  
aan gegeven in de vorm van een training voor zowel 
medewerkers als cliënten. Dit is één van de geprioriteerde 
verbeteringen voor 2021. 

Lees meer  

Bouwsteen 1
Kwaliteit zorgproces rondom de individuele cliënt
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‘Wij hebben op Hartschelp 47 tijdens de zomer  - 
periode en daarna elke twee weken een ander land  
gekozen als thema. Zo konden de cliënten toch  
nog een beetje op vakantie dit jaar, en leuke dingen 
leren over verschillende landen.’ 

‘We hebben heel veel landen ‘bezocht’. Zoals  
Slovenië, Suriname en Ierland. We draaiden ook  
muziek uit die landen, om lekker bij het thema  
te blijven.  

We aten gerechten uit het gekozen land, zoals  
boerenkool uit Nederland en pasta uit Italië.  
We maakten een poster met mooie plaatjes. 
Om die te kunnen maken haalden we reisboeken 
bij het reisbureau op. Ook deden we spelletjes 
uit het land dat we hadden gekozen. Zoals Jeu 
de boules bij Frankrijk, of borden gooien bij 
Griekenland, of oud Hollandse spelletjes. 

Toen de feestdagen in zicht kwamen zijn we 
gestopt met ‘Op vakantie gaan’, en ons meer 
gaan focussen op de Sint en Kerst. Maar van  
de posters hebben we nu een hele leuke collage 
gemaakt die in onze gang hangt. Als leuke 
herinnering aan de afgelopen periode.’

Activiteit
Op vakantie in coronatijd. Hartschelp op reis

René en Jan
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Bouwsteen 2

Ervaringen  
van cliënten
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Stand van zaken
Zoals in het Kwaliteitsrapport van 2019 staat beschreven had de 
werkgroep eind 2019 een aantal aanbevelingen en vervolgacties 
geformuleerd waar in 2020 verder vervolg aan zou worden 
gegeven. Deze aanbevelingen en vervolgacties zouden begin 
2020 worden geagendeerd en besproken in het ‘Hoofden 
overleg’.

Eén van deze aanbevelingen betrof het bespreken en duiden 
van de uitkomsten binnen alle (kern)teams. Het streven was 
dat alle (kern)teams in 2020 de uitkomsten van ‘Dit vind ik 
ervan!’ (DVIE) zouden bespreken. Dit als eerste aanzet om op 
teamniveau de uitkomsten te duiden, hier op teamniveau van  
te leren en mogelijk in de toekomst ook op organisatieniveau 
een ‘rode draad’ te kunnen ontdekken.

Tijdens de evaluatie van de voortgang door de werkgroep 
in mei 2020 werd duidelijk dat dit nog niet was gelukt. Door 
corona waren overleggen niet doorgegaan en/of hadden 
prioriteiten elders gelegen. Daarop is de afspraak gemaakt 

om eerst met de hoofden in gesprek te gaan en te bespreken 
welke aandacht is er voor DVIE (geweest) en of de hoofden 
mogelijk nog iets hadden nodig bij de uitvoering en/of 
aansturing. Deze ‘online’ bijeenkomst met de hoofden vond na 
de vakanties in september 2020 plaats. Tijdens de bijeenkomst 
gaven de hoofden aan dat de meerwaarde van DVIE 
binnen Raamwerk nu vooral ligt op individueel cliëntniveau. 
Omdat de DVIE gesprekken veelal gekoppeld zijn aan de 
ondersteuningsplancyclus, zijn deze gesprekken ondanks de 
coronacrisis veelal wel gewoon doorgegaan. Het duiden van de 
uitkomsten werd echter nog niet gedaan. Hierdoor is het nog 
niet duidelijk of er ook op geaggregeerd niveau geleerd kan 
worden van de uitkomsten. Omdat dit wel de bedoeling is, is 
tijdens deze bijeenkomst het volgende afgesproken: 

Voor het einde van 2020 hebben vier teams de uitkomsten 
geduid. De Kwaliteitsfunctionaris kan teams die dit willen  
hierbij ondersteunen. Aan de hand van deze vier ervaringen  
zou worden gekeken wat dit op kan leveren.

Voor het meten van cliëntervaringen kiezen zorgaanbieders in de gehandicaptenzorg voor 
een instrument uit de ‘waaier’ van cliëntervaringsinstrumenten van de VGN. Deze waaier is  
onderdeel van het Landelijk Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg 2017–2022. Raamwerk werkt  
sinds 2017 met ‘Dit vind ik ervan!’, één van de instrumenten uit de waaier. Voor de ingebruikname  
van ‘Dit vind ik ervan!’ is nog steeds een aparte werkgroep binnen Raamwerk actief. Ook deze  
werkgroep had in 2020 te maken te maken met vertragingen en uitdagingen ten gevolge van  
de coronacrisis. In dit hoofdstuk zal hier nader op in worden gegaan. 
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Met de komst van de tweede ‘coronagolf’, waarbij ook 
Raamwerk meerdere malen te maken had met besmettingen 
is hier geen opvolging meer aan gegeven. Dit zal weer verder 
opgepakt worden in 2021.

Bespreking op organisatieniveau
Ondanks dat de uitkomsten van DVIE op organisatieniveau 
zich niet lenen om conclusies uit te rekken en/of doelstellingen 
aan te verbinden, kunnen deze wel interessant zijn om op 
organisatieniveau met betrokkenen te bespreken. Van daaruit 
is in 2020 het voorstel ontstaan om de ‘top drie belangrijkste 
onderwerpen’ te bepreken in de ALV van de CCR met de 
LCRen in november 2020, als zijnde een soort focusgesprek. 
Hiermee krijgen de uitkomsten toch een plek in een bestaand 
proces op organisatieniveau. Door de corona heeft dit echter 
geen vervolg gekregen. 

Training
Ook hier heeft corona voor vertraging gezorgd. De trainingen 
van maart en april zijn afgelast. Bij het Platform DVIE is de vraag 
uitgezet naar mogelijkheden voor online training. Daarin waren 
tot begin december geen mogelijkheden. Voor 2021 wordt er 
gestreefd naar trainingen in april/mei 2021.

 

 Top 3 meeste verandering gewenst 

’Ik vertel’
-  Lijf, Doen (beiden 25 %)

-  Gevoel (24%)

‘Ik zie en vertel’
-  Lijf, Doen (beide 20%)

-  Vrienden en Kennissen (17%)

 Top 3 minste verandering gewenst 

’Ik vertel’
-  Veilig voelen (11%)

-  Kiezen, Meedoen (beiden 14%)

‘Ik zie en vertel’
-  Huis (7%)

-  Veilig voelen (9%)

-  Kiezen, Familie, Gevoel (11%)

 Top 3 belangrijke thema’s

’Ik vertel’
-  Familie (15 %)

-  Gevoel, Vrienden en kennissen (beide 11%)

‘Ik zie en vertel’
-  Veilig voelen (15%)

-  Lijf, Familie (beiden 13%)
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Vragen en klachten bij cliëntenvertrouwenspersonen
De klachtenopvang voor cliënten is bij Raamwerk goed 
geregeld. Raamwerk heeft hiervoor een klachtenregeling, 
een onafhankelijke cliëntenvertrouwenspersoon Zorg, een 
onafhankelijk cliëntvertrouwenspersoon Onvrijwillige zorg,  
een vertrouwenspersoon voor seksuele intimidatie/misbruik  
en een klachtencommissie. 

Raamwerk heeft per 1 januari 2020 een nieuwe onafhankelijk 
cliëntvertrouwenspersoon Zorg, voor niet Wzdgerelateerde 
onderwerpen, in het kader van de Wet kwaliteit, klachten en 
geschillen zorg (Wkkgz). Dit kunnen klachten en problemen 
zijn rond de zorg en dienstverlening zijn, maar ook klachten 
en problemen in verband met de rechtspositie van de cliënt 
binnen Raamwerk. Cliënten (of hun vertegenwoordigers) van 
zowel De Hafakker, Zeehos als De Regio kunnen bij deze 
vertrouwenspersoon terecht. Zij is voor cliënten van Raamwerk 
veelal het eerste aanspreekpunt, vragen of klachten over onvrij
willige zorg verwijst zij door. De cliëntvertrouwenspersoon Zorg  
is in dienst bij het Landelijk Steunpunt (mede)zeggenschap (LSR).

De cliëntvertrouwenspersoon Zorg heeft in 2020, 28 kwesties 
binnen gekregen van in totaal 18 cliënten. De kwesties waren 
zeer divers van aard. De meeste kwesties betroffen de zorg, 
begeleiding en dienstverlening van Raamwerk. Dit ging met 
name over het rekening houden met de wensen van cliënten. 
Ook werd het soms als moeilijk ervaren om het gesprek aan  
te gaan met de begeleiding. De kwesties over organisatie/
regels/financiën gingen deels over de coronamaatregelen.  
Deze werden als lastig en beperkend ervaren.

 Onderwerpen aantal

Onvrijwillige zorg 2

Organisatie/regels/financiën 9 

Persoonlijk 4

Verblijf 1

Zorg/begeleiding/ dienstverlening 12

Totaal 28

Onderwerpen cliëntvertrouwenspersoon Zorg in 2020

Ook een aantal verwanten wist de cliëntvertrouwenspersoon Zorg 
te vinden. Hierbij waren/zijn voornamelijk de regels/maatregelen 
een punt van onvrede. Deze waren niet altijd duidelijk of er was 
niet voldoende en consequent over gecommuniceerd.

De cliëntvertrouwenspersoon Onvrijwillige zorg is sinds het eerste 
kwartaal 2020 voor Raamwerk werkzaam. Raamwerk was met de 
inwerkingtreding van de Wet zorg en dwang per 1 januari 2020 
verplicht om naast een onafhankelijke vertrouwenspersoon (in het 
kader van Wkkgz), nog een aparte cliëntvertrouwenspersoon voor 
onvrijwillige zorg te hebben. Cliënten die met onvrijwillige zorg 
te maken hebben kunnen bij deze vertrouwenspersoon terecht. 
De cliëntvertrouwenspersoon Onvrijwillige zorg is in dienst bij 
Stichting Zorgstem. Deze stichting voert vertrouwenswerk uit voor 
cliënten die onder de Wzd vallen en is hiertoe speciaal opgericht 
door Stichting Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg (het AKJ). 
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Door de coronacrisis hebben de kennismakingen van de  
cliënt vertrouwenspersoon Onvrijwillige zorg, met onder  
andere de cantrale cliëntenraad en de hoofden, online 
plaatsgevonden. Locatiebezoeken vinden plaats in 2021. 
De cliëntvertrouwens persoon Onvrijwillige zorg is in 2020 in 
totaal bij vijf situaties betrokken geweest. Het betrof drie keer 
‘beperking van bewegingsvrijheid’, één keer het ‘uitoefenen 
van toezicht’ en één keer een ‘beperking van het inrichten van 
het eigen leven’. De cliëntvertrouwenspersoon Onvrijwillige 
zorg heeft ervaren dat de inzet van de betrokken medewerkers 
gericht is op het serieus nemen van de rechtspositie van de 
cliënt. Gezien het geringe aantal ondersteunde cliënten en 
aangemelde kwesties is er (nog) geen algeheel beeld te geven. 
De cliëntvertrouwenspersoon Onvrijwillige zorg heeft tevens 
tot taak om signalen over tekortkomingen in de structuur of 
de uitvoering van onvrijwillige zorg of onvrijwillige opname en 
verblijf, voor zover deze afbreuk doen aan de rechten van een 
cliënt, te melden. In 2020 zijn geen signalen afgegeven.
 

Naast de vertrouwenspersoon van de LSR heeft Raamwerk 
ook een eigen vertrouwenspersoon voor seksuele intimidatie/
misbruik. Deze vertrouwenspersoon kan iedereen die 
geconfronteerd wordt met seksuele intimidatie/misbruik 
vertrouwelijk adviseren, begeleiden en ondersteunen. Ook als 
het gaat om een vermoeden van seksuele intimidatie of misbruik 
kan er een beroep worden gedaan op de vertrouwenspersoon. 
De vertrouwenspersoon voor seksuele intimidatie/misbruik is 
in 2020 bij twee situaties betrokken geweest. In geen van deze 
situaties is er aangifte en/of melding gedaan bij de politie. 
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Wat ging goed?
 – De DVIE gesprekken hebben ondanks de drukte grotendeels 

gewoon doorgang gevonden. 
 – Niet alleen cliënten, maar ook verwanten wisten de nieuwe 

cliëntvertrouwenspersonen te vinden.

Wat kon beter?
 – Er zijn in 2020 nog geen vervolgstappen gemaakt ten 

aanzien van het duiden van de uitkomsten van DVIE  
op teamniveau.

 – De cliëntvertrouwenspersoon Zorg heeft ervaren dat 
sommige knelpunten te lang blijven liggen, omdat er  
geen uitspraak wordt gedaan of beslissing wordt genomen. 
Dit geeft spanningen bij cliënten en/of verwanten. 

Bouwsteen 2
Ervaringen van cliënten
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Bouwsteen 3

Betrokken en  
vakbekwame medewerkers
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Personele bezetting

Verzuim
Het verzuimpercentage is in 2020 gedaald in vergelijking met 
2019 (6,3%). Dat is opvallend aangezien het verzuim in de 
branche in 2020 juist is gestegen. Het verzuim binnen Raamwerk 
is ook behoorlijk lager dan het verzuim binnen de branche. 
Raamwerk scoort een 8,8 op de Vernet Health Ranking 1. 
Raamwerk presteert goed op alle verzuimonderdelen en kan 
zich meten met de besten uit de branche. 

De verzuimcijfers van locatie Zeehos vallen in negatieve zin 
op. Het hoge verzuimpercentage op deze locatie komt voort 
uit veel langdurig verzuim. Hier zijn in 2020 verschillende 
interventies op ingezet. Zowel de OR als de CCR hebben in 
2020 zorgen uitgesproken over het verzuim. Zeker in combinatie 
met de coronacrisis en de vakantieperiodes. Raamwerk deelde 
deze zorgen en heeft hier verschillende acties op ingezet. Voor 
2021 blijft verzuim een belangrijk aandachtspunt, juist ook als  
de coronamaatregelen versoepeld kunnen worden.

 Q1 Q2 Q3 Q4 Totaal

Centrale dienst 0,5% 0,18% 0,17% 0,66% 0,46%

Hafakker 6,69% 5,52% 4,00% 3,89% 5,31%

Regio 6,54% 5,80% 3,99% 6,07% 5,78%

Zeehos 8,22% 8,72% 9,05% 8,00% 8,39%

Raamwerk 6,73% 6,29% 5,48% 5,57% 6,13%  

1. De Vernet Health Ranking laat in één cijfer zien hoe een organisatie binnen de branche presteert op het gebied van ziekteverzuim en de bijbehorende verzuimschade. 

Verloop en mobiliteit 2020
In de eerste twee kwartalen van 2020 was de uitstroom een stuk 
lager dan de instroom. In het laatste half jaar zien we dat het in
en uitstroomcijfer in evenwicht is.

 Q1 Q2 Q3 Q4

In dienst 50 51 70 38

Mutaties* 79 167 115 61

Uit dienst 33 34 69 38

 * o.a. wijziging functie, locatie, uren etc.

Begin 2020 is een recruiter begonnen bij Raamwerk. Hiermee 
heeft het recruitmentproces meer focus gekregen. Er is een 
verbeterslag gemaakt in de inhoud van vacatures, waardoor 
sollicitanten een beter beeld krijgen van de woning, het team 
en de doelgroep. Het doel hiervan is de kwaliteit van sollicitaties 
te verbeteren (het resultaat hiervan wordt in 2021 gemeten). In 
het najaar is de nieuwe ‘Werken bij Raamwerk’ site gelanceerd. 
We zien dat dit zijn vruchten gaat afwerpen. Meer sollicitanten 
weten Raamwerk te vinden en vacatures worden sneller ingevuld.

 Q1 Q2 Q3 Q4

Aantal sollicitaties 100 152 168 232

Aantal vacatures 30 20 26 21  
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Vanwege corona zijn veel geplande trainingen van Q1 en Q2 
doorgeschoven naar later in het jaar. Helaas konden ook toen 
veel fysieke trainingen nog steeds niet doorgaan. Er zijn echter 
ook veel trainingen omgezet naar een digitale variant. Daardoor 
kon er ondanks het gemis aan fysieke en externe trainingen toch 
ingezet worden op scholing en ontwikkeling. Ook het aantal 
stagiaires is weer terug op het normale niveau.

 Q1 Q2 Q3 Q4

Stagaires 55 23 43 64

Leerlingen 77 63 34 35

Trainingen intern 14 6 21 38

Studie/trainingen extern 6 3 1 0

EVC* 13 6 5 5

 * EVC staat voor ‘Erkennen van eerder verworven Competenties’

Arbeidsmarktcommunicatie
In 2020 is een arbeidsmarktconcept voor Raamwerk gemaakt 
om nieuwe potentiële zorgmedewerkers op de juiste visuele 
manier aan te spreken. Het concept is gebaseerd op het 
inspireren van deze nieuwe medewerkers met echte verhalen 
van zorgmedewerkers van Raamwerk. In het najaar is de nieuwe 
website ‘werkenbijraamwerk.nl’ live gegaan. De site geeft 
een compleet beeld van Raamwerk als werkgever. Kandidaten 
kunnen zich verdiepen in Raamwerk als organisatie, zoeken naar 
vacatures en hun toekomstige werkomgeving verkennen. 

Ook zijn er video’s en verhalen van medewerkers te zien. Deze 
medewerkers vertellen hoe het is om in de gehandicaptenzorg 
te werken en waarom zij hebben gekozen voor Raamwerk.

‘We willen graag onze positie op de arbeidsmarkt verbeteren  
en ons werkgeversmerk versterken. Vooral de verhalen en 
video’s spreken enorm tot de verbeelding en daarmee hopen 
we mensen te enthousiasmeren om in de gehandicaptenzorg  
te komen werken’, aldus de Manager P&O bij Raamwerk.

Verantwoordelijkheden lager in de organisatie
De afgelopen jaren is consequent gewerkt aan het beleggen 
van verantwoordelijkheden bij (zoveel mogelijk) de uitvoerende 
medewerker van een bepaalde functie. Met andere woorden, de 
span of control van de lijnverantwoordelijken binnen Raamwerk 
is groter geworden. Medewerkers hebben gemiddeld genomen 
een grotere zelfstandigheid gekregen en meer autonomie 
bij het invulling geven van het werk. Deze ontwikkeling is 
ondersteund door medewerkers te scholen en te faciliteren 
bij het verkrijgen van informatie. Aan de andere kant zijn er 
ten aanzien van de zorg in 2020 drie hoofden in opleiding 
aangenomen. Hierdoor is de span of control voor deze hoofden 
verkleind. Bij de bespreking van het Kwaliteitsrapport 2019 
(april 2020) heeft de OR aangegeven informatie over deze 
ontwikkelingen en hun zorgen daaromtrent te missen. In 2021 
wordt dit beleid geëvalueerd.
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Teamreflecties 

Stand van zaken
De coronaperikelen zijn ook op het proces van de teamreflecties 
van grote invloed geweest. De voornaamste oorzaak was dat 
de fysieke bijeenkomsten in het vroege voorjaar als vrij snel 
niet meer door konden gaan. De teamreflecties die al waren 
gepland, werden geannuleerd en verplaatst in de hoop dat 
deze later in het jaar alsnog ‘live’ kon plaatsvinden. 

Echter, waar einde zomer nog de hoop was dat er weer wat 
meer mogelijk zou worden, was medio oktober de tweede 
coronagolf een feit. En waar Raamwerk in het voorjaar nog 
vrij was gebleven van besmettingen van zowel cliënten als 
medewerkers, was dit in het najaar niet het geval. Dit maakte 
dat de prioriteiten in deze periode bij de directe zorg en 
begeleiding lagen en dat in de meeste teams in 2020 geen 
teamreflectie heeft plaatsgevonden. 

Enkele teams hebben wel (online) een teamreflectie 
gehouden. Daarvan zijn twee verslagen ingeleverd bij de 
kwaliteitsfunctionaris (ter vergelijking in voorgaande jaren  
waren dit ca. 31 verslagen).

Nieuwe werkvorm en databank
Er is begin 2020 wel volgens afspraak de nieuwe werkvorm 
‘Waarderend Perspectief’ toegevoegd aan het bestaande 
aanbod van werkvormen. De teams kunnen een werkvorm 
gebruiken als hulpmiddel om de teamreflectie vorm en 
inhoud te geven. De beschikbare werkvormen zijn in 2020 

gebundeld tot een soort ‘databank’ van werkvormen in het 
nieuwe leermanagementsysteem CAPP. Alle werkvormen zijn 
vanaf mei 2020 hierin apart beschikbaar, net als de aangepaste 
Handreiking Teamreflectie. 

In verband met de ervaringen van afgelopen jaar zal voor 2021 
nagedacht worden voor een werkvorm die (ook) online goed 
werkbaar is.

Scholingsaanbod voor communicatie en feedback
De uitkomsten van de teamreflecties in 2019 waren aanleiding 
voor het ontwikkelen van scholingsaanbod voor communicatie 
en feedback in 2020. In het Kwaliteitsrapport van 2019 wordt  
dit ook als geprioriteerde verbetering benoemd. 

In 2020 is hier wel aandacht voor geweest in de vorm van 
een plan, maar is dit nog niet verder uitgewerkt in details. 
De ontwikkeling van dit scholingsaanbod heeft in 2020 
vertraging opgelopen. Belangrijkste redenen hiervoor zijn 
prioritering in verband met de overgang naar een nieuw 
leermanagementsysteem (CAPP), het aanbieden/aanbod 
van digitale leermogelijkheden (e-learnings) en de uitval en 
omzetten van aanbod naar onlinelessen ten gevolge van corona. 

Het plan voor het scholingsaanbod ligt er dus, maar moet 
nog verder in detail worden uitgewerkt. Dit zal in 2021 
alsnog worden gedaan. En op een dusdanige manier dat het 
scholingsaanbod ook goed aansluit in het totaalaanbod van 
trainingen op het gebied van communicatie (zoals bijvoorbeeld 
de training werkbegeleiding). 
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Wat ging goed?
 – Het aanbod van werkvormen voor de teamreflectie is 

uitgebreid. De werkvormen zijn makkelijker te vinden in het 
Leermanagementsysteem.

 – De nieuwe website ‘Werken bij Raamwerk’ werpt zijn 
vruchten af. Meer sollicitanten weten Raamwerk te vinden en 
vacatures worden sneller ingevuld.

 – Tijdens de migratie naar de nieuwe versie van het 
leermanagementsysteem CAPP heeft er ook een grote 
uitbreiding plaatsgevonden. Er is meer materiaal 
toegevoegd, waaronder vele (digitale) leertrajecten vanuit 
de VGN Academie.

 – In verband met de beperkingen door corona zijn diverse 
trainingen omgezet naar onlinetrainingen, waardoor 
medewerkers zich tijdens de coronatijd nog steeds hebben 
kunnen ontwikkelen.

Wat kon beter?
 – Er zijn minder teamreflecties gehouden in 2020. Vanwege 

corona is de eerste prioriteit gegeven aan de directe 
cliëntzorg en was er even tijd nodig om alle overleggen 
om te zetten naar digitale vormen. Officiële teamreflecties 
zijn er daardoor bij teams soms bij in geschoten. Wellicht 
had er vanuit ondersteunende diensten in een eerder 
stadium actief aandacht besteed kunnen worden aan hoe 
teamreflecties online zouden kunnen plaatsvinden.

 – De ontwikkeling van het scholingsaanbod voor 
communicatie en feedback heeft vertraging op gelopen.  
Het scholingsplan wordt in 2021 verder uitgewerkt.

Bouwsteen 3
Betrokken en vakbekwame medewerkers
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Geprioriteerde  
verbeteringen
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Bejegening
Bejegening van cliënten – in de ruimste zin van het woord –  
is een thema van alle tijden. Onder andere uit gesprekken  
met de Centrale Cliëntenraad over het laatste Kwaliteitsrapport 
is de behoefte voortgekomen de bejegening van cliënten 
extra aandacht te geven. In 2021 organiseren we op een 
luchtige, aanschouwende, maar toch serieuze wijze, enkele 
bijeenkomsten met cliënten en medewerkers waar dit 
onderwerp bespreekbaar wordt gemaakt.

Cliëntgroepenbeleid De Hafakker en De Regio 
Voor 2021 is het voornemen de cliëntgroepen die op de  
locaties De Hafakker en De Regio te onderscheiden zijn, te 
beschrijven in termen van benodigde huisvesting en fysieke 
voorzieningen. Aansluitend wordt in kaart gebracht in welke 
huisvesting en voorzieningen Raamwerk dient te investeren 
om aan te sluiten bij de behoeften van deze cliëntgroepen. 
Toetssteen daarbij is de samenhang van alle factoren die de 
kwaliteit van zorg belangrijk beïnvloeden.

Behandeldienst door ontwikkelen tot Expertisecentrum 
De Behandeldienst gaat zich in 2021 en de jaren daarna door 
ontwikkelen tot Expertisecentrum: specialist in diagnostiek, 
consultatie en behandeling voor mensen met een verstandelijke, 
lichamelijke of complexe beperking. In 2021 levert het 
Hoofd Behandeling, onder leiding van de directeur Zorg 
en Dienstverlening, hiertoe het plan van aanpak en zet de 
ontwikkeling in gang.

Evaluatie gevoerde coronabeleid 
In 2021 wil Raamwerk weten wat de ‘lessons learned’ zijn 
over het doen en laten in 2020 aangaande de coronacrisis.  
In kaart wordt gebracht hetgeen onder de omstandigheid 
van de coronacrisis anders verliep binnen Raamwerk. Voorts, 
wat Raamwerk daarvan wil behouden en wil verbeteren. Deze 
ruime scope heeft betrekking op organisatie, samenwerking 
en gedrag. Daarnaast wordt in de evaluatie aandacht besteed 
aan het ‘voorbereid zijn’, denk aan infrastructuur voor zorg en 
opvang, infectiepreventie, persoonlijke beschermingsmiddelen 
en getrainde medewerkers. Het Alert team heeft in ieder geval 
in de coronacrisis z’n waarde bewezen. Een goed uitgangspunt 
voor een brede evaluatie en het behouden van het goede.
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Bespreking van het Kwaliteitsrapport met  
de CCR, OR en Raad van Toezicht
Op woensdag 21 april 2021 is het Kwaliteitsrapport 2020 in een 
online bijeenkomst besproken met een afvaardiging van de 
Centrale Cliëntenraad (CCR), de OR en de Raad van Toezicht. 
De afvaardiging van de CCR bestond uit drie leden en die van 
de OR en de Raad van Toezicht beiden uit twee leden. Vanuit de 
organisatie waren aanwezig de Algemeen directeur/ Bestuurder, 
de directeur Zorg en Dienstverlening, de bestuurssecretaris 
Beleid en Kwaliteit, de kwaliteitsfunctionaris en (gedeeltelijk) 
een cliënte van locatie Zeehos en haar CPBer (cluster persoonlijk 
begeleider). De situatie rondom corona liet helaas ook dit jaar nog 
geen gezamenlijke bijeenkomst op locatie toe. De bijeenkomst 
verliep daarom volledig via Teams. 

De bijeenkomst start met een korte inleiding door de Algemeen 
directeur/ Bestuurder. Hij geeft aan dat de uitkomst van deze 
bespreking als apart hoofdstuk in het Kwaliteitsrapport komt.  
Dit hoofdstuk vormt hiermee Bouwsteen 4 van het Kwaliteits
kader Gehandicaptenzorg. Daarna vertelt de directeur Zorg en 
Dienstverlening over het bijzondere jaar vanwege corona. De 
kwaliteitsfunctionaris vult dit aan met informatie over de onder
steunende rol die daarbij vanuit Beleid en Kwaliteit is geleverd.

Een cliënte van locatie Zeehos, Strandschelp 13, en haar persoonlijk 
begeleidster vertellen de aanwezigen over hun ervaringen in 2020 
met betrekking tot het wonen, leven en werken bij Raamwerk in 
coronatijd. Zo vertellen zij over de sluiting van de dagbestedings
locaties medio maart 2020, waarna de dagbestedingsactiviteiten 

tot op heden op de woningen worden gegeven. Dat was voor 
cliënten en de medewerkers van Wonen en Dagbesteding in  
het begin even wennen. De cliënte legt uit dat de dagbesteding 
op de woning zowel voor als nadelen heeft. Bijvoorbeeld de 
ochtenden zijn minder gehaast. Ook kunnen cliënten, als ze 
vermoeid zijn, zich terugtrekken op de eigen kamer. Nadeel is 
dat je bijna geen cliënten van andere woningen ontmoet.

De begeleidster vertelt hoe zij het heeft ervaren en dat het heeft 
geleid tot een betere samenwerking tussen de medewerkers van 
Wonen en de medewerkers van Dagbesteding. Wel is het wat 
drukker voor de begeleiding, omdat de cliënten nu altijd thuis zijn.

Er wordt door Wonen en Dagbesteding bekeken hoe de dag
besteding in de toekomst georganiseerd kan worden op basis 
van ‘best practices’: welke veranderingen blijven behouden 
en welke zaken zouden anders kunnen? Ook moet dagelijks 
bekeken worden wat de cliënt kan en wil, want soms kan twee 
dagdelen dagbesteding voor bepaalde cliënten teveel blijken.

Corona had ook op een ander vlak gevolgen voor de bewoners 
van Strandschelp 13. In het najaar van 2020 zijn zes van de acht 
cliënten besmet geraakt en moest de afdeling tijdelijk in quaran
taine. Het was voor de cliënten niet leuk om gedurende die 
periode de hele tijd op de eigen kamer te moeten verblijven. 
Ook vijf zorgmedewerkers raakten besmet. Hoewel de zorg
medewerkers Elearning Covid19 hadden gevolgd, was het 
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werken in een quarantainesituatie een uitdaging. Het was heel 
fijn dat collega’s van een andere afdeling hebben ondersteund 
en geadviseerd. 

De begeleidster vertelt dat de quarantaineperiode voor iedereen 
zwaar was, maar ook heel bijzonder omdat iedereen voor elkaar 
klaar stond en een steentje bijdroeg, ook de cliënten. Het team 
als geheel is door deze periode erg gegroeid! 

Bevindingen en inzichten vanuit de CCR, OR en 
Raad van toezicht
Na een korte pauze vindt het gezamenlijk gesprek plaats met 
de afgevaardigde leden van de CCR, OR en Raad van Toezicht. 

Ter voorbereiding op de bijeenkomst hadden de CCR, de OR 
en de Raad van Toezicht het Kwaliteitsrapport 2020 in de eigen 
geleding besproken en de bevindingen en inzichten op papier 
gezet. Deze bevindingen zijn ter informatie, voorafgaande aan 
de bijeenkomst naar alle deelnemers gestuurd. Tijdens de 
bijeenkomst werden deze toegelicht. 

Hieronder volgen de verschillende belangrijke bevindingen per 
vertegenwoordiging. De bevindingen zijn ingedeeld per Bouwsteen 
en komen deels voort uit de schriftelijke terugkoppelingen en 
deels uit de bespreking van 21 april. Het betreft geen volledige 
opsomming. 

Centrale Cliëntenraad (CCR)

Algemeen 
De CCR vindt het Kwaliteitsrapport mooi vormgegeven en door 
de toevoeging van de knoppen ‘bladert’ het makkelijk. Door 
de verhalende vertelling is het ook bijzonder prettig leesbaar. 
Het rapport heeft, mede omdat het minder omvangrijk is, een 
aantrekkelijke en publieksvriendelijke uitstraling. 

De CCR heeft de suggestie om in het voorwoord meer helder te 
maken waarom en voor wie dit rapport geschreven wordt. Op de 
suggestie van de CCR voor een afkortingslijst wordt aangegeven 
dat in het huidige rapport de afkortingen worden voorafgegaan 
door de volledig uitgeschreven termen. Daarmee werd verwacht 
dat een aparte lijst niet van toegevoegde waarde zou zijn.

De CCR geeft aan dat ondanks dat er is getracht de toonzetting 
zelfkritischer te maken, op een aantal punten de kritische noot 
nog meer voor het voetlicht mag komen. Zo mag er nog meer 
inzage komen in de discussies en zorgen van de CCR. Met 
deze kanttekeningen wint het rapport wat betreft de CCR aan 
evenwichtigheid. Een voorbeeld hiervan is de discussie ten 
aanzien van het wasgoed. 

In algemene zin vindt de CCR dat de tekst over de CCR niet 
geheel de lading dekt. Als voorbeeld wordt de persoonsgebonden 
was genoemd. Daarnaast is er verschil in beleving tussen de 
CCR en Raamwerk hoe de nieuwe Medezeggenschapsregeling 
tot stand is gekomen en hoe dit verwoord is in het Kwaliteits
rapport. Dit verschil is voor de CCR dermate belangrijk dat hierop 
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aanpassing van de tekst willen zien. De CCR zou hiertoe 
een voorstel komen. Bij uitzondering is de inhoud van het 
Kwaliteitsrapport, zoals deze voor u ligt, hier op aangepast.  
Ter aanvulling geeft de bestuurssecretaris Beleid en Kwaliteit 
aan dat het Kwaliteitsrapport geen jaarverslag is waarin álle 
CCRonderwerpen worden benoemd. Het staat de CCR vrij een 
eigen jaarverslag te maken, deze zou als input kunnen dienen 
voor het volgende Kwaliteitsrapport indien tijdig gereed.

De CCR vindt het van toegevoegde waarde als per bouwsteen 
benoemd wordt wat de ambities/doelen voor 2020 waren, wat 
daarvan wel/niet gerealiseerd is, wat wel/niet goed is gegaan 
en waarom. En wat daarvan de consequenties zijn in acties en 
plannen voor 2021. De Algemeen directeur/Bestuurder is een 
andere mening toegedaan; niet alle ambities en doelstellingen 
(kunnen) worden opgenomen in het Kwaliteitsrapport. Zoals ook 
in het Kwaliteitsrapport is beschreven worden ten aanzien van 
de onderwerpen ieder jaar keuzes gemaakt waarbij kenmerkende 
onderwerpen worden uitgelicht.

Bouwsteen 1
Bij het onderwerp Nieuwbouw en verhuizing Duinranden had 
de CCR graag vermeld gezien dat de LCR Noordwijkerhout 
betrokken is geweest (en op welke wijze) bij de planuitwerking en 
inrichting van de woningen. De Algemeen directeur/ Bestuurder 
beaamt dat dit het geval was en de cliënten hier een stem in 
hebben gehad, maar dat staat inderdaad niet in het rapport.  
Dit wordt aangepast.

Op de vraag van de CCR waarom de term ‘doelgroepenbeleid’ 
is gewijzigd naar ‘cliëntgroepenbeleid’ en wat er veranderd 
is, antwoordt de directeur Zorg en Dienstverlening dat 
er geen inhoudelijk verschil is, maar op aanraden van 
de gedragskundigen is gewijzigd. De nieuwe term klinkt 
persoonlijker. Immers, de cliënt is een persoon, en maakt 
onderdeel van een cliëntengroep en niet van een doelgroep.

Ten aanzien van de Wzdscholing mist de CCR een uitleg 
waarom eind 2020 een derde van de medewerkers die scholing 
niet heeft afgerond en wat hieraan gedaan wordt. De kwaliteits
functionaris geeft aan dat ten tijde van de totstandkoming van 
het Kwaliteitsrapport dit werd geconstateerd, waardoor dit nog 
niet is beschreven in het huidige rapport. Er is inmiddels wel 
actie ondernomen en dit punt komt terug in het Kwaliteitsrapport 
van 2021. Daarbij moet worden vermeld dat het voor een derde 
van de medewerkers niet duidelijk is of de scholing is afgerond. 
Dit heeft te maken met de zelfverklaring die moet worden ingevuld 
ter afsluiting van de scholing.

De CCR merkt op dat de dagbesteding tijdens corona niet op 
alle woningen passend is verzorgd. Door bijvoorbeeld de sluiting 
van de grand café De Rozer en het winkeltje op locatie Zeehos is  
voor sommige cliënten geen vervangende dagbesteding gevonden. 
Ook dit had benoemd mogen worden.
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Bouwsteen 2
Het duiden op geaggregeerd niveau van de uitkomsten van 
‘Dit vind ik ervan!’ in teamverband heeft beperkt doorgang 
kunnen vinden. De CCR vraagt zich af of dit geen geprioriteerde 
verbetering zou moeten zijn in 2021. Er wordt aangegeven dat 
dit zeker vervolg krijgt in 2021, alleen niet als geprioriteerde 
verbetering is aangemerkt.

Bouwsteen 3
Het valt de CCR op dat de positieve uitkomsten van het 
medewerkersonderzoek over corona niet worden genoemd. 
Sowieso wordt er in dit rapport minder vermeld over HRM.

Geprioriteerde verbeteringen
Het onderwerp ‘bejegening van cliënten’ is vanuit de lokale 
raden aangedragen en de CCR is verheugd dat voor cliënten  
en medewerkers bijeenkomsten zullen worden georganiseerd 
waar dit onderwerp bespreekbaar wordt gemaakt. 

Bij de overige geprioriteerde verbeteringen mist de CCR een 
onderbouwing waarom voor deze onderwerpen gekozen is. 

OR

Algemeen
De OR vindt het Kwaliteitsrapport er mooi uitzien en kan zich 
vinden in de inhoud. Voor Raamwerk, de cliënten en medewerkers 
was 2020 een ongewoon en moeilijk jaar. De OR geeft aan het 
Kwaliteitsrapport vooral vanuit mede wer kersperspectief te hebben 
gelezen en hun reactie beperkt zich daarom tot Bouwsteen 3 
(Betrokken en bekwame medewerkers). 

Bouwsteen 3
De OR is blij dat het ziekteverzuim in 2020 lager was dan 
in 2019. Echter, de verzuimcijfers van locatie Zeehos vallen 
negatief op en de OR vraagt welke acties daarop genomen 
worden. De directeur Zorg en Dienstverlening geeft hierop 
aan dat het hogere ziekteverzuim op locatie Zeehos zich tot 
een aantal clusters beperkt en daar zijn/worden acties op 
ondernomen. 

Bij het onderwerp ‘Verantwoordelijkheden lager in de organisatie’ 
merkt de OR op dat de suggestie wordt gewekt dat dit een 
begeleid proces is geweest, maar dat wordt niet door de OR 
herkend. De hoofden hebben bepaalde taken gedelegeerd naar 
Cpbers, maar die medewerkers hebben geen begeleiding of 
opleiding gekregen voor de uitvoering van die taken. Volgens de 
OR zou dit beter en duidelijker gedocumenteerd kunnen zijn 
voor de zorgmedewerkers. Want de taakfunctieomschrijvingen 
zijn zo breed en algemeen beschreven, dat daaruit niet duidelijk 
wordt wat de taken, verantwoordelijkheden en rechten zijn. 
Voorts merkt de OR op dat er binnen Raamwerk verschillend 
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wordt omgegaan met het neerleggen van taken en verant
woordelijkheden lager in de organisatie. De OR vraagt hier 
aandacht voor bij de evaluatie van dit beleid.

De OR heeft er alle begrip voor dat, vanwege de coronaperikelen, 
een groot deel van de teamreflecties geen doorgang kon 
vinden en is uitgesteld. Hopelijk is het houden van de 
teamreflecties in de tweede helft van 2021 weer mogelijk.

Tot slot geeft de OR de suggestie om informatie makkelijker 
toegankelijk te maken voor medewerkers, zodat zij meer 
speelruimte hebben om het eigen werk vorm te geven. Hierbij 
is ondersteuning vanuit de afdelingen ICT en Opleidingen 
nodig. Daarbij moet vooraf bekeken worden of dit aanbod/
sturingsgericht is of juist vanuit de vraag van medewerkers: 
waar hebben zorgmedewerkers behoefte aan en hoe kunnen zij 
het best daarin ondersteund worden? De Algemeen directeur/
Bestuurder beaamt dat bij meer autonomie ook meer informatie 
beschikbaar moet zijn en vindt dit een goed onderwerp om 
verder te bespreken met de OR. 

Raad van Toezicht 
De Raad van Toezicht verkeerde in de veronderstelling dat 
deze bijeenkomst tot doel had om input te geven op het 
Kwaliteitsrapport, waarna inhoudelijke aanpassingen worden 
gedaan. Net zoals het financiële jaarverslag zou dan ook het 
Kwaliteitsrapport ter goedkeuring worden voorgelegd aan de  
Raad van Toezicht. De Algemeen directeur/Bestuurder geeft aan 
dat dit (tot op heden) niet de procedure is (geweest) en stelt voor 
de werkwijze voor dit jaar hetzelfde te houden als afgelopen jaren. 

Algemeen
De Raad van Toezicht vindt het Kwaliteitsrapport er goed 
uitzien; het is mooi vorm gegeven en beknopt, waarvoor 
complimenten. Ook is de Raad van Toezicht positief over het 
proces van de totstandkoming van dit rapport. Door vooraf met 
de CCR te overleggen welke onderwerpen voor hen van belang 
zijn, en het verzamelen en uitwisselen van de reacties onder de 
deelnemers voorafgaande aan deze bespreking dragen bij aan 
de verbinding met elkaar. 

Net als de CCR geeft ook de Raad van Toezicht aan dat de 
doelstelling van het rapport wat uitgebreider aangegeven mag 
worden in het voorwoord: voor wie is het, welke functie heeft 
het en wat is het verband tussen de strategie en kaderbrief 
van Raamwerk en het Kwaliteitsrapport? De Raad van Toezicht 
meent dat het noemen van de geprioriteerde verbeteringen 
voor 2020 in de inleiding, de leesbaarheid ten goede zou 
kunnen komen. 

Door de beschrijvende tekst (in met name Bouwsteen 1) is voor 
de Raad van Toezicht niet altijd duidelijk wat bereikt is en wat 
niet. Daarbij merkte de Raad van Toezicht op dat de aandacht 
voor de verschillende Bouwstenen onevenredig is. Bouwsteen 1 
is beduidend uitgebreider dan Bouwsteen 2 en 3. Uit de inhoud 
blijkt niet waarom voor deze manier gekozen is.
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Bouwsteen 1
In Bouwsteen 1 wordt veel aandacht besteed aan de Wet zorg 
en dwang (Wzd). De Raad van Toezicht is benieuwd hoe vaak 
de Wzd in 2020 is toegepast. Er zijn op het moment van de 
bijeenkomst hier geen cijfers van beschikbaar. De module in  
het ECD om te registreren wordt al wel gebruikt, maar levert 
nog niet alle benodigde overzichten met betreffende informatie. 

Eén van de geprioriteerde verbeteringen voor 2020 was een 
duidelijke positionering van de Behandeldienst, maar uit de 
tekst blijkt niet wat in 2020 is bereikt. Daarnaast is het als 
Expertisecentrum opnieuw een prioriteit voor 2021. De Raad  
van Toezicht is benieuwd wat de lijn hierin is en hoe deze is 
ingebed in de strategie. 

Bouwsteen 2
Over dit onderdeel geeft de Raad van Toezicht in zijn 
schriftelijke reactie aan dat niet duidelijk wordt wat is bereikt, 
waarom en wat beter kan. Ook als er onvoldoende is bereikt, 
dan is het juist zinvol dit beleidsmatig te analyseren en 
concretere doelstellingen voor het komende jaar te formuleren. 

Bouwsteen 3
Bouwsteen 3 geeft een goed beeld waarbij ook daar, waar 
mogelijk, met getallen wordt gewerkt. Wel vraagt de Raad van 
Toezicht zich af waarom het scholingsplan in 2021 niet bij de 
prioriteiten is genoemd. 

Geprioriteerde verbeteringen
Op onderdelen wordt door de Raad van Toezicht aansluiting 
gemist tussen geconstateerde tekortkomingen in 2019 en 
gewenste verbeteringen. De voorgestelde verbeteringen 
mogen ambitieuzer zijn en concreter worden omschreven: wat 
is het beoogde resultaat? Dan kan in een volgend rapport beter 
worden aangegeven of dit is gelukt.

Afsluitend

De Algemeen directeur/Bestuurder neemt het slotwoord. 
De bijeenkomst is waardevol geweest en heeft tot nuttige, 
leerzame input geleid voor het Kwaliteitsrapport. Ook ziet  
de Algemeen directeur/Bestuurder een aantal punten om 
met de CCR, OR en Raad van Toezicht verder te bespreken. 
Daarnaast zullen de verschillende suggesties uit deze 
bijeenkomst ook aan de orde komen bij de evaluatie van 
de totstandkoming van het Kwaliteitsrapport en wat dit kan 
betekenen voor de volgende versie over 2021. 

De Algemeen directeur/bestuurder dankt alle aanwezigen  
voor hun bijdrage aan deze bijeenkomst. In het bijzonder ook 
de cliënte en de begeleidster van de Strandschelp die over hun 
ervaringen met corona hebben verteld. Hun bijdrage was heel 
leuk en betekenisvol. De aanwezigen stemmen in met deze 
afsluitende woorden. 
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In dit overzicht worden de belangrijkste bronnen benoemd. 
Naast deze bronnen zijn diverse rapportages en (jaar)verslagen 
geraadpleegd en zijn voor het verkrijgen van quotes korte 
gesprekjes gevoerd met enkele cliënten en medewerkers.

Algemeen beeld van Raamwerk
 – Beschreven Missie en Visie van Raamwerk

Kwaliteitsrapport Raamwerk, terugblik en werkwijze
 – Kwaliteitsrapport 2019

Bouwsteen 1
 – ‘Contourennotitie Raamwerk 2019 – 2021’
 – Document ‘Rapportage Behandeldienst Raamwerk’
 – Rapportage ‘Cliëntgroepenbeleid De Hafakker en De Regio’
 – Document ‘De medezeggenschapsstructuur van cliënten  

en verwanten van Raamwerk’
 – Implementatieplan Wzd

Bouwsteen 2
 – Rapportage ‘Dit vind ik ervan!’ informatie Raamwerk totaal’ 

uit Cura Web, Raamwerk

Bouwsteen 3
 – Vernet Health Ranking Q42020
 – Teamreflectie, Handreiking voor het reflecteren  

op kwaliteit van zorg’, Raamwerk

Overzicht gebruikte bronnen
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