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1. Introductie: samen werken aan de juiste zorg

In de komende jaren gaan steeds meer mensen zorg nodig hebben. Terwijl de
verwachting is dat het aantal beschikbare zorgmedewerkers niet toeneemt. Hiervoor is
een andere manier van denken nodig, om de zorg efficiénter in te richten en de kwaliteit
vanh bestaan voor mensen te verbeteren. Het Generiek Kompas wil hier een antwoord op
geven.

Dit begint met een goed gesprek tussen de zorgvrager en zijn/haar omgeving en de
zorgprofessional. Samen bekijken wat belangrijk is voor een zorgvrager, wat de
onderliggende behoeften zijn, waar een zorgvrager voldoening uit krijgt, waar hulp bij
nodigis en hoe de zorgvrager de juiste ondersteuning en zorg kan krijgen’.

Voor u ligt het Kwaliteitsbeeld 2025. In dit kwaliteitsbeeld schetst Zorgwacht hoe erin
2025 gewerkt is aan de zorg voor onze cliénten en hoe we deze zorg willen continueren
enverbeteren in 2026. Het kwaliteitsbeeld laat onze visie op zorg zien, hoe we
systematisch werken aan kwaliteit van zorg en hoe het reflecteren, leren en
ontwikkelen, aanleiding geeft tot de verbetering van zorg. Het kwaliteitsbeeld is een
terugblik, een reflectie en een vooruitblik.

1.1. Indeling

Het kwaliteitsbeeld is als volgt opgebouwd. Allereerst een korte schets van waar
Zorgwacht voor staat. Vervolgens een terugblik en vooruitblik op de doelen van
Zorgwacht ten aanzien van kwaliteit en binnen de maatschappelijke context aan de
hand van de volgende bouwstenen:

e Bouwsteen 1: Het kennen van wensen en behoeften
e Bouwsteen 2: Het bouwen van netwerken

e Bouwsteen 3: Het werk organiseren

e Bouwsteen 4: Leren en ontwikkelen

e Bouwsteen 5: Inzicht in kwaliteit

1Samen Beslis Hulp; Kader_passende_zorg; Samen werken aan de juiste zorg | ANBO-PCOB
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2. Wie is Zorgwacht

2.1. Missie: passende zorg & eigen kracht

Stichting Zorgwacht is een organisatie die wijkverpleging biedt in meerdere wijken in
Utrecht. Wij zijn ons bewust van onze maatschappelijke verantwoordelijkheid. Wij
werken samen met de zorgvrager en zijn/haar netwerk aan een verantwoorde
woonomgeving, waarbij geborgenheid, veiligheid en zelfstandigheid belangrijke
kernbegrippen zijn. Bij Zorgwacht is wijkverpleging maatwerk, afgestemd op de
mogelijkheden en individuele wensen van de Zorgvrager. Zorgvragers moeten kunnen
leven zoals zij dat willen, ook als zij door ziekte, ongeval, beperking of ouderdom
belemmeringen ondervinden in hun persoonlijk of maatschappelijk functioneren.

Bij Zorgwacht gaan we uit van de mogelijkheden van de zorgvrager en proberen deze te
behouden en te stimuleren, zodat iedere zorgvrager zo lang mogelijk kan blijven wonen
in zijn/haar bekende woonomgeving. We werken daarvoor samen met de zorg- en
welzijnsketenpartners in de wijk.

2.2. Visie

Elk persoon is uniek! We kijken naar wat de cliént kan en wil, en wat er wél mogelijk is.
Dat doen we met warmte, respect en aandacht.

ledere medewerker van Zorgwacht wordt bij aanvang gescreend op het hebben van
voldoende empathie voor de medemens en een ‘hart voor de zorg’. Onze medewerkers
hebben plezier in hun werk, zijn betrokken, proactief en betrouwbaar. We werken
samen.

Zorgwacht is gericht op het verbeteren van de kwaliteit van zorg, door te investeren in
opleiden en innovatie. We geloven in het ontplooien van de eigen kracht van
medewerkers en helpen en ondersteunen hen daarbij. Door te investeren in de
medewerkers door middel van opleiding, inbreng, werksfeer, voorzieningen en
persoonlijke aandacht creéren wij een prettige werkomgeving en een hoge mate van
betrokkenheid. Door overleg, casuistiek bespreking, opleidingen en trainingen zorgen
we ervoor dat onze medewerkers up-to-date zijn en voorbereid op hun taak zodat

ze onze zorgvragers een goede kwaliteit van zorg kunnen bieden. Hierdoor leveren onze
zorgprofessionals met elkaar een uitstekend resultaat.

Wij begeleiden medewerkers en leiden hen op, waardoor zij groeien in hun
verantwoordelijkheid binnen de organisatie en haar visie. Deze professionaliteit stralen
zij vervolgens uit in het werkveld. De hoge mate van betrokkenheid, de persoonlijke
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aandacht en de flexibiliteit van onze organisatie versterken het vertrouwen van de
zorgvrager, mantelzorgers en ketenpartners.

2.3. Waarden

Om de vastgestelde missie en visie te kunnen waarmaken, heeft de organisatie de
volgende waarden vastgesteld.

e Wijj stellen de behoeften, [ e
eisen en wensen van de klant Onze kernwaarden zijn:
centraal;

e Wijrichten ons op vraag - Persoonlijke aandacht en een zorghart
gestuurde verantwoorde zorg- - Vakmanschap en samenwerken
en dienstverlening. Dit wil - Verbinding en vertrouwen

zeggen zorg- en
dienstverlening van goed
niveau, die doeltreffend, doelmatig, veilig en klantgericht is;

e Wij streven naar een constructieve samenwerking met alle betrokkenen in de
keten;

e Wij streven naar betrokkenheid van iedereen bij het invoeren, onderhouden en
verbeteren van het kwaliteitssysteem;

e Wij streven een veiligheidscultuur te bevorderen waarin betrokkenen
gestimuleerd worden incidenten te melden, erover te communiceren en ervan te
leren;

e Wij streven naar het creéren van een organisatiestructuur en een werkklimaat
waarin iedereen in gezamenlijkheid hun bijdrage kunnen leveren aan de
realisatie van gestelde doelen, waarbij er voldoening in het werk gevoeld kan
worden;

e Wijwillen voldoen aan de gestelde kwaliteitseisen en wettelijke eisen;

e Wij streven naar voortdurende verbetering van de doeltreffendheid van het
kwaliteitssysteem;

e Wij stellen voldoende middelen beschikbaar voor het invoeren, onderhouden en
verbeteren van het kwaliteitssysteem en het verhogen van de veiligheid en de
klanttevredenheid. Het gaat daarbij niet alleen om financiéle middelen en
infrastructuur (geschikte inrichting, apparatuur, werkomgeving), maar ook om
tijd, deskundigheid van medewerkers, inzet van extra medewerkers, leveranciers
en informatie.

e Wijgeveninvulling aan een gedegen personeelsbeleid. Hierbij ligt de aandacht
voornamelijk op de instroom van medewerkers (de werving, selectie en
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aanname), een goede personeelsplanning en functiemanagement (onder andere
functiebeschrijvingen, functiewaardering), de ontwikkelingsmogelijkheden van
de medewerkers (onder andere opleiding, samenwerkingsgesprekken,
competentiemanagement), een marktconforme beloning en goede
arbeidsomstandigheden en verzuimbegeleiding.
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3. Het kennen van de wensen en behoeften (Bouwsteen 1)

e Doelstelling 2025: Er is een dialoog tussen zorgverleners en cliént/zijn naasten
over zijn verwachtingen en specifieke wensen.

Om nog beter in beeld te krijgen wat voor cliénten belangrijk is en hoe we hier op in
kunnen spelen, stond in 2025 het intakeproces centraal. In het eerste kwartaal van
2025 is er een vernieuwd en digitaal intakeformulier in gebruik genomen wat
gebaseerd is op OMAHA-systematiek, zodat de intake een goede basis vormt voor
de afspraken in het zorgplan.

e Speerpunten van 2025 waren: het stimuleren van zelfredzaamheid & aandacht
voor het netwerk.

o 10 medewerkers wijkverpleging zijn op 31-10-2025 naar een cursus geweest:
Mantelzorgondersteuning & herkennen en tegengaan van overbelasting

o Uit het cliénttevredenheidsonderzoek blijkt dat de tevredenheid op het
gebied van zelfredzaamheid en aandacht voor het netwerk, volgens de
doelstelling, is verbeterd naar gemiddeld een 8.
Stimuleren van zelfredzaamheid werd door cliénten beoordeeld met een 7,6
in 2024, en is een 8,3 in 2025. Afstemmen van de zorgverlening in
samenwerking met cliént en naasten was een 7,9 in 2024, dit blijft een 7,9 in
2025. Mantelzorgers voelen zich gehoord door de zorgverleners (8,1 in 2024
en gelijk gebleven in 2025; N=18). Er zijn afspraken gemaakt over de rol van
mantelzorger in het zorgproces: een 7 in 2024, dit is verbeterd naar een 7,8 in
2025 (N=9)

e Uit het cliénttevredenheidsonderzoek blijkt dat de tevredenheid is verbeterd
naar een 8,7 in 2025 (was een 8,5 in 2024). De aanbevelingsscore is: 57,9%
(Promoters:22, Passives:16, Detractors: 0; N=38)

Conclusie: De cliénttevredenheid is hoog, cliénten voelen zich gehoord.
Medewerkers hebben veel aandacht, oog voor welzijn en houden goed in de gaten
hoe het gaat. Clienten hebben vertrouwen in de kennis en ervaring van de
zorgverleners en veel cliéenten noemen de medewerkers: aardig, vriendelijk en
behulpzaam.
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We voeren met elke cliént een intakegesprek, een gesprek over alle levensgebieden. Op
basis van dit gesprek worden er afspraken gemaakt die opgenomen worden in het
zorgplan in het ECD. Cliénten en mantelzorgers worden gestimuleerd om gebruik te
maken van het familieportaal CarenZorgt. Via Carenzorgt kan de cliént zien wanneer de
zorg is ingepland, welke medewerker zal komen en kan het zorgplan worden ingezien.
Ook kunnen er vragen gesteld worden aan de wijkverpleegkundige via CarenZorgt en
kan de cliént zelf aangeven wat zorgverleners dienen te weten, als ze zorg komen
verlenen, door het cli€ntverhaalin te vullen.

Vanaf 1 januari 2026 heeft Zorgwacht een WLZ-contract gekregen voor het leveren van
VPT en MPT. Hierdoor kan Zorgwacht de zorg continueren, ook als cliénten
achteruitgaan en meer zorg nodig hebben.

In 2025 leverde Zorgwacht al WLZ-zorg, in onderaanneming, maar dit kan nu
rechtstreeks, en aan alle cliénten. In de jaarlijkse ketenpartnerenquéte bleek dit een
terugkerende wens van veel huisartsen, en andere verwijzers, waar we nu aan kunnen
voldoen.

e Doelstelling 2026: de WLZ-zorg verder vormgeven met een apart
zorgleefplan. Ambitie: 38 cliénten in WLZ-zorg eind 2026 (incl. uitstroom).

o Cliénttevredenheid behouden: gemiddeld 8,5 en aanbevelingsscore van
60% (NPS)

4. Het bouwen van netwerken (Bouwsteen 2)

Zorgwacht is aangesloten bij de Gezonde Wijkalliantie Overvecht: ditis een netwerk-
samenwerkingsverband van organisaties in de zorg, preventie en welzijn in de wijk en
van de gemeente met als doel om het zorgaanbod in Overvecht goed te laten aansluiten
op de behoeften van inwoners. Onder de noemer Krachtige basiszorg kijken
professionals niet alleen naar lichamelijke gezondheidsklachten van inwoners, maar
ook naar sociale, maatschappelijke en psychische problemen. Doordat
zorgprofessionals en hulpverleners elkaar makkelijker opzoeken, is de doorverwijzing
makkelijker en kunnen inwoners met meerdere problemen beter worden geholpen.
Borging en uitvoering vinden op drie niveaus plaats: strategisch, tactisch en op de
werkvloer.
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Zorgwacht participeert in het samenwerkingsverband, middels een convenant op het
gebied van ouderenzorg. Samenwerkingspartners zijn huisartsen, fysiotherapeuten,
wijkverpleging, sociaal buurtteam, zorgverzekeraar Zilveren Kruis en de gemeente.
Gezamenlijk werken we aan een integrale aanpak op wijkniveau, waarbij professionals
pro-actief inspelen op toekomstige gezondheidsproblemen van bewoners. Er is een
focusteam ouderen Overvecht en er vinden periodiek multidisciplinaire casuistiek
besprekingen ouderenzorg plaats. Een wijkverpleegkundige van Zorgwacht is vanaf
februari 2026 voorzitter van het casuistiekoverleg. Ook is er regelmatig een overleg met
Praktijkondersteuners van de Huisartsen en wordt er samengewerkt in de keten.

Zorgwacht heeft minder dan 25 medewerkers in dienst. Een cliéntenraad is daardoor

niet verplicht. In het verleden is wel getracht om een cliéntenraad op te richten, maar
ditis niet gelukt door een gebrek aan animo onder de cliénten. Zorgwacht onderhoudt
contact met U op leeftijd: Seniorenbelang Utrecht-Stad, om via deze

e Eén wijkverpleegkundige is naar de Jaardag CNV geweest over
samenwerking met informele zorg.

e Eris actieve participatie in het focusteam en casuistiekoverleggen in
Overvecht geweest, alle overleggen zijn bijgewoond.

e Eris actief geparticipeerd in netwerkbijeenkomsten zoals: Utrecht Omarmt,
Brede netwerkbijeenkomst Zorgzame buurten/gemeenschap (NUZO,
Careyn), platform armoedecoalitie (psychische problemen en schulden) en
de conferentie Bouwen aan een seniorvriendelijke samenleving.

e Uit de ketenpartnerenquéte (N=>5) blijkt dat er korte lijntjes zijn met
ketenpartners: ‘fijne samenwerking, bereikbaar, betrokken, deskundig en
doortastend’. Gemiddeld krijgt Zorgwacht een 8 (goed). Ondanks dat de
enquéte breder wordt uitgezet en er een reminder is gestuurd, is de respons
minimaal. Een suggestie van één van de respondenten was om de
ketenpartnerenquéte minder vaak te sturen.

ouderenvertegenwoordingsorganisatie informatie op te halen over behoeften aan
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dienstverlening. Actuele thema’s van U op leeftijd zijn: Wonen, Zorg, Mobiliteit en
Actief& veilig meedoen.

Doelen jaarplan 2026:
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5. Het werk organiseren (Bouwsteen 3)

Zorgwacht heeft een vast, klein team. De lijntjes bij Zorgwacht zijn erg kort. Er zijn 3
wijkverpleegkundigen, waarvan één seniorwijkverpleegkundige/leidinggevende van het
team wijkverpleging. De leidinggevende plant de zorg en werkt zelf ook mee in de zorg.
Eris elke week werkoverleg, waarin cliénten besproken worden. In totaal bestaat het
wijkverplegingsteam uit 8,7 FTE. De deskundigheidsmix is afgestemd op de cliénten en
hun zorgvraag. Zorgwacht heeft helpende, helpende plus, verzorgende IG, leerling-
verzorgende |G en wijkverpleegkundigen in dienst. Daarnaast zijn er regelmatig
stagiaires Helpende Zorg en Welzijn en studenten HBO verpleegkunde.

De deskundigheid van de medewerkers wordt zorgvuldig gemonitord met behulp van
een app. Hier kunnen verplichte bijscholingen in worden klaargezet. Ook wordt er
jaarlijks een opleidingsplan gemaakt en worden er klinische lessen gegeven.

|
Cliént n.a.v. het CTO’25: "De zorgverleners luisteren heel goed: altijd tijd
en aandacht en ze zetten lijntjes uit als dit nodig is. Ze denken goed mee.
Ze vragen altijd hoe het gaat. Ze spreken de zorg altijd als eerste met mij
af, als cliént, maar ze denken ook aan de naasten. Ze motiveren me om
zoveel mogelijk zelf te blijven doen, maar gezien de achteruitgang is dit
niet altijd mogelijk. Ik heb al heel veel gezegd, het zijn allemaal toppers.”

e Aantal cliénten is stabiel: tussen de 50 en 60 cliénten in zorg.

e Clienttevredenheid van minimaal gemiddeld een 8,5: Zorgwacht werd in
2025 beoordeeld met een 8,7.

e Verwachtingsmanagement/communicatie verbeteren over
planning/tijd: eigen regie bevorderen door stimuleren gebruik van
CarenZorgt, tijdens intake al afspraken maken, cliénten worden van tevoren
op de hoogte gesteld als de zorgmedewerker vroeger of later komt dan
gebruikelijk. Desondanks heeft dit niet geleid tot een beter resultaat.
Tijdsplanning en de communicatie hierover blijven een aandachtspunt
(wisselende tijJden/communicatie bij eerder of later komen).

e De communicatie met cliénten in het algemeen is verbeterd: cliénten
voelen zich meer gehoord dan in 2024 (cijfer: 8,5), beter ondersteund (cijfer:
8,2), hun vragen worden serieus genomen (cijfer: 8,4) en zorgverleners
houden in de gaten hoe het met hen gaat (cijfer 8,5).
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5.1. Clienttevredenheid

Uit het CTO 2025 komt naar voren dat cliénten veel vertrouwen hebben in de kennis en
ervaring van het wijkverpleegkundige team. Medewerkers van Zorgwacht zijn
geinteresseerd, opmerkzaam en werken met veel tijd en aandacht voor de cliént.
Cliénten ervaren dat er naar hen geluisterd wordt en dat zorgverleners echt zien hoe het
met hen gaat en dat ze hen helpen om met hun situatie om te gaan. Als eriets niet goed
gaat met de cliént, dan wordt er gelijk op gehandeld.

Cliénten geven ook aan wat
er beter kan in de Mantelzorgers n.a.v. het CTO’25:

zorgverlening. Een “Er is altijd tijd en ze vragen altijd ook naar mij,

verbeterpuntis de planning hoe het gaat”
en het tijdstip waarop
cliénten geholpen worden.
De verwachting van hoe laat

“In het begin was het een beetje aftasten,
maar later is dat beter gaan lopen”

een cliént geholpen kan “Uitstekend, we hebben een zeer goede
worden, komt niet altijd samenwerking!”

overeen met de planning.

De planning wordt waar mogelijk aangepast aan voorkeuren voor vroeg/laat geholpen
willen worden en afspraken van cliénten. Er wordt actief ingezet om cliénten regie te
geven, doordat ze de planning kunnen bekijken in CarenZorgt. Ook worden
verwachtingen gemanaged door te werken met tijdsblokken.

_______________________________________________________________________________________________________________________|
Cliént n.a.v. het CTO’25: "lk word gezien. Ze hebben door wat er aan de hand
is, ook al lach ik het weg. Ik ben erg blij dat het gaat zoals het gaat. Dat jullie
mij betrekken als een team om mij weer op de rit te krijgen.”

5.2. Medewerkerstevredenheid

De aandachtspunten uit het tweejaarlijkse MTO zijn goed opgepakt, namelijk budget
voor het bezoeken van een zorgcongres en een actief uitje met collega’s.

Uit het MTO’24 bleek dat alle respondenten zich (zeer) gewaardeerd voelen door
Zorgwacht en ze ervaren dat Zorgwacht het welzijn van medewerkers belangrijk vindt.
Ook voelt 80% zich zeer trots om voor Zorgwacht te mogen werken. Respondenten

12



ZORG

hebben (veel) vertrouwen in hun leidinggevende en geven aan dat de leidinggevende
weet wat er leeft op de werkvloer.

Alle respondenten willen zich (heel) graag verder ontwikkelen binnen hun vakgebied.
Het contact met de cliénten en de samenwerking met collega’s wordt als positief
ervaren. Ook de vrijheid in het werk, afwisseling, uitdagende zorgvragen,
leerlingbegeleiding mogen geven, en een kans om beter te worden in je vak, zorgen voor
arbeidstevredenheid.

e Alle medewerkers van team wijkverpleging niveau 2+ of hoger zijn naar de
cursus Medicatieveiligheid geweest en zijn bevoegd om medicinale
pleisters te plakken. Medewerkers werken aan hun bekwaambheid.

e 13 medewerkers van het team wijkverpleging zijn bevoegd om bloedsuiker
te meten en insuline toe te dienen. 9 van de 13 medewerkers zijn bevoegd &
bekwaam. De andere 2 medewerkers werken nog aan hun bekwaamheid.

e Alle medewerkers hebben de scholing fysieke belasting gevolgd.

e Hethele team wijkverpleging heeft een werkbegeleiderstraining gevolgd,
zodat de leerlingen methodisch begeleid worden en er een eenduidige lijn is
in de leerlingbegeleiding.

e Hetreanimatiebeleid is aangescherpt en besproken met het team.

e Teambuilding: het team heeft gegolfd en is uit eten geweest.

e Erisbudget beschikbaar gesteld voor elke zorgmedewerker om een
zorgcongres te bezoeken (€75,00 per medewerker)

e Uitvoeren van het tweejaarlijks Medewerkerstevredenheidsonderzoek
e Uitvoeren van het jaarlijkse Clienttevredenheidsonderzoek Generiek Kompas

13
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6. Leren en ontwikkelen (Bouwsteen 4)

Zorgwacht is een flexibele organisatie, waar initiatieven snel opgepakt worden. In 2025
lag de aandacht vooral op arboveiligheid. Er vond een toetsing van de Risico
inventarisatie en Evaluatie plaats en het arbobeleid is aangescherpt.

In 2026 hebben we als speerpunt om de WLZ-zorg uit te breiden en het methodisch
werken verder te versterken.

Terugblik op doelen jaarplan 2025:

Doelen jaarplan 2026:
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7. Inzichtin kwaliteit (Bouwsteen 5)

Zorgwacht werkt met de Vilansprotocollen, daarnaast heeft Zorgwacht ook een eigen
kwaliteitshandboek waarin processen zorgvuldig beschreven zijn. N.a.v. prospectieve
risico-inventarisatie worden processen doorgelopen op risico’s en n.a.v. incidenten
worden processen aangescherpt. Jaarlijks worden de protocollen volgens schema
gereviseerd.

Zorgwacht is in het bezit van het HKZ certificaat (Harmonisatie kwaliteitsbeoordeling in
de Zorgsector). Het HKZ-certificaat staat voor duurzame kwaliteitsverbetering in zorg en
welzijn. Jaarlijks wordt Zorgwacht geaudit, middels een externe audit op basis van de
eisen van de HKZ.

Zorgwacht werkt met een jaarplan en monitort de voortgang middels Q1 t/m Q4
gesprekken. Jaarlijks beoordelen we ons kwaliteitsmanagementsysteem of het nog
voldoet, met een directiebeoordeling.
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