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Inclusief werken

Introductie

De afgelopen maanden hebben we achter de schermen hard gewerkt, met 
resultaat. Hierbij presenteert Stichting Firmitas je het kwaliteitsrapport 
van 2021. De inhoud van dit rapport is zorgvuldig samengesteld door 
verschillende afdelingen. We delen de hoogtepunten en dieptepunten 
en nemen je mee in de ontwikkelingen en de tevredenheid van zowel 
cliënten als medewerkers. We sluiten dit rapport af met een korte 
vooruitblik naar volgend jaar. 

Missie 
Mensen in hun eigen kracht zetten, daar geloven wij in. Vanuit de 
overtuiging dat hoe moeilijk de omstandigheden misschien zijn, 
iedereen nieuwe dingen kan leren en kan groeien. Ieder mens is uniek, 
dus onze aanpak ook. Hoe we dat doen? Door ze liefdevol te benaderen 
naar een zelfstandig leven en ze pas los te laten als dat kan.

Visie 
Als organisatie werken wij vanuit zeven kernwaarden, die wij uitdragen 
in de begeleiding. Stichting Firmitas biedt zorg aan kleurrijke mensen 
die dat nodig hebben. Onze cliënten hebben allemaal hun eigen cultuur, 
religie, taal of gewoontes. Deze diversiteit vraagt van ons dat wij breder 
naar hulpvragen kijken. Wij werken inclusief* en bieden passende zorg, 
waarmee we beter aansluiten bij de leefwereld van de hulpvrager. 
voldoende vrijheid ervaren.

Niet iedereen is geboren en/ of opgegroeid in Nederland. Ieder gezin 
heeft een andere levensstijl. Soms is het voor cliënten handiger om 
zich uit te drukken in hun moedertaal. Sommige cliënten voelen zich 
onbegrepen en ontvangen hierdoor niet de juiste zorg. Ons diverse 
team bestaat uit medewerkers die gespecialiseerd zijn in het verlenen 
van inclusieve zorg. We houden hierbij rekening met de cultuur, 
religie, taal, normen en waarden van onze cliënten. Iedere cliënt is 
uniek, dus onze aanpak ook. Het personeel van Stichting Firmitas 
wordt regelmatig getraind, om zo aansluiting te (blijven) vinden bij 
de leefwereld van de cliënt. 
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Firmitas in cijfers 

* Bovenstaande cijfers zijn van de periode januari 2021 – december 2021

2010 Jaar van oprichting

7,9 voor begeleiding

87% Tevreden over corona informatie

 154 Medewerkers dec 2021
 113 Medewerkers dec 2020

 41 Nieuwe collega’s

8,0 Cijfer MTO

6,7 Cijfer CTO

 7 Aantal locaties
 1 In Utrecht
 6 In Rotterdam

 141 Totaal cliënten
 99 WLZ

 42 Jeugdwet, WMO en IFZO
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Verschillende locaties & teams

Begeleiding op locatie

KTC en KTC+ Rotterdam

In onze Kamertrainingscentra in 
Rotterdam leren we jongvolwassenen 
met een LVB en/ of GGZ problematiek 
om zelfstandig te wonen. Afhankelijk 
van de zorgvraag, kom je te wonen in 
het KTC of KTC+. Helemaal ingericht 
en klaar om in te stappen. Als je hier 
klaar voor bent, mag je verhuizen naar 
een eigen woning met ambulante 
begeleiding. Er is 24 uurs toezicht 
aanwezig, oftewel we staan letterlijk 
en figuurlijk áltijd voor je klaar.

KTC Utrecht

Stichting Firmitas breidt uit... 
Naar een nieuwe regio! Onze 
eerste, nieuwe locatie in Utrecht 
Kanaleneiland is een feit. Met 25 
zelfstandige studio’s, uniek in zijn 
soort. Dit Kamertrainingscentrum 
is voor mensen met een LVB en/ of 
GGZ-problematiek, die niet eerder 
op zichzelf hebben gewoond en 
begeleiding nodig hebben om dit 
te leren. De zorgvraag in Utrecht is 
hoog, we streven er dan ook naar de 
komende jaren meer en meer mensen 
in de regio te kunnen helpen naar een 
zelfstandig(er) leven.

BZW

Begeleid Zelfstandig Wonen (BZW) 
is een goede en veilige optie voor 
mensen die voor het grootste deel 
zelfstandig kunnen wonen, maar een 
beetje hulp nodig hebben. Samen 
met de cliënt stellen we doelen op, 
om nóg zelfstandiger te worden. Op 
deze locatie heb je een eigen studio 
met een woon- en slaapgedeelte en 
keuken. De wc en badkamer worden 
gedeeld. Overdag is er bij BZW altijd 
begeleiding aanwezig om te helpen 
en vragen aan te stellen. Als er geen 
begeleiding fysiek aanwezig is, dan 
houden wij op een korte afstand 
altijd toezicht. De begeleiding is wel 
24 uur per dag en 7 dagen per week 
bereikbaar.

7,9
Gemiddeld

rapportcijfer

begeleiding
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BWM

Voor moeders met een (licht) verstandelijke 
beperking is Begeleid Wonen Moeders 
opgericht. De moeders bij BWM krijgen 
begeleiding op de nodige leefgebieden 
en opvoedondersteuning, middels de 
triple P methode. Er is 24 uurs toezicht 
aanwezig, iedere cliënt beschikt over een 
voordeursleutel. De ideale locatie voor 
moeder én kind. 

BWV

De locatie Begeleid Wonen Vrouwen is 
voor jongvolwassen moeders en vrouwen 
met een (licht) verstandelijke beperking. 
Iedere vrouw heeft een eigen, zelfstandige 
studio. Wij bieden begeleiding bij hun 
dagelijkse bezigheden en daarnaast krijgen 
de moeders ondersteuning bij de opvoeding 
van hun kind(eren). Als enige zorgaanbieder 
in Rotterdam is het bij ons mogelijk om met 
meer dan 1 kind in te trekken in één van de 
studio’s.
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Hoogvliet

We breiden niet alleen uit met nieuwe 
locaties, maar ook met doelgroepen. 
Stichting Firmitas staat voor diversiteit en 
kleurrijke mensen, deze keuze past dan ook 
goed bij onze kernwaarden. In januari 2022 
opende we, in samenwerking met Stichting 
Nidos, onze eerste locatie voor alleenstaande, 
afgekort amv. Dit zijn kinderen tussen de 15 
en 18 jaar, die uit noodzaak hun eigen land 
moesten verlaten. Deze locatie bestaat uit 

ingerichte kamers en 2 gedeelde leefruimtes 
en biedt een veilige woonsituatie aan 25 
jongeren. Doordeweeks is hun programma 
gevuld met school en bijbaantjes. 
Daaromheen bieden we activiteiten 
aan, gericht op integratie en participatie 
binnen de Nederlandse samenleving. 
Denk hierbij aan huiswerkbegeleiding, 
recreatieactiviteiten zoals zwemmen en 
sporten en natuurlijk het leren van de 
Nederlandse taal. Na een succesvolle start, 
willen we dit project verder uit breiden met 
meer locaties. 
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Begeleiding thuis 

Wijkteam

We streven naar een zelfstandig leven 
voor iedereen die daar behoefte aan 
heeft. Om dit doel te behalen is Stichting 
Firmitas sinds een aantal jaar ook actief 
in de wijk. Onder de verantwoordelijkheid 
van Gemeente Rotterdam ondersteunen 
onze wijkteammedewerkers bewoners 
bij vragen en problemen op het gebied 
van zorg en welzijn, jeugd, gezin, wonen, 
werken en inkomen. We werken hiervoor 
samen met professionals uit diverse 
disciplines en zorg- en welzijnsorganisaties, 
zoals verpleegkundigen en 
maatschappelijk werkers. Door deze 
multidisciplinaire samenwerking kunnen 
we sneller schakelen en betere zorg 
bieden. 

Ambulant team

Naast intramurale zorg op onze 
woonlocaties, bieden we ook extramurale 
zorg bij de cliënt thuis.  Hiermee spelen we 
in op de behoeften van jongvolwassenen 
(met een CIZ of Wmo indicatie) die wél 
zelfstandig kunnen (en willen!) wonen, 
maar toch een beetje hulp kunnen 
gebruiken. Hoe vaak per week we op 
huisbezoek komen is afhankelijk van 
de indicatie. Elke cliënt krijgt een vaste 
begeleider. In een vertrouwde sfeer 
werken we samen met de cliënt aan 
verschillende doelen, met als einddoel de 
zelfredzaamheid van de cliënt te vergroten.
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Dagbesteding

Hoe is dagbesteding vormgegeven? 
We hebben onderscheid gemaakt 
in locaties, om een passend 
zorgaanbod te kunnen bieden

Momenteel werken we op één locatie met een 
activiteitenbegeleider die zich volledig inzet voor 
dagbesteding. Op de andere locaties wordt de 
dagbesteding aangeboden door de persoonlijke 
begeleiders zelf. Zij gaven namelijk aan interesse te 
hebben om hierbij te helpen. Bijkomend voordeel 
hiervan is dat er niet op iedere locatie een aparte 
activiteitenbegeleider nodig is en medewerkers 
meer variatie hebben in hun werkzaamheden.

Anderzijds merkten we dat sommige cliënten 
dagbesteding voorheen als een verplichting zagen 
in plaats van als een leuke (en zinvolle) activiteit. Om 
het aantrekkelijker voor hen te maken zetten we 
hun eigen begeleiders in. En met succes! We zien 
een steeds grotere opkomst en cliënten ervaren de 
dagbesteding als ‘positief en nuttig’.

Het belang van dagbesteding 

Dagbesteding is een onmisbaar onderdeel om cliënten in hun eigen kracht 
te kunnen zetten. Het draagt bij aan een zinvolle invulling van de dag en 
is in veel gevallen een uitlaatklep. Het afgelopen jaar was het realiseren 
van dagbesteding op locatie voor ons een uitdaging, die we met beide 
handen hebben aangegrepen. We zochten naar creatieve oplossingen en 
hebben ons ingezet om maatwerk te kunnen blijven bieden. Zo hebben 
de begeleiders in kleine groepen van 2-3 cliënten of zelfs één op één 
activiteiten aangeboden. 

Ook is er op de achtergrond is volop geïnvesteerd in het opzetten en 
opknappen van de dagbestedingsruimtes. Naast locatie KTC hebben 
nu ook de locaties BWM, BWV, KTC+ en KTC Utrecht een (nieuwe) 
dagbestedingsruimte. 
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Wat vinden de cliënten
van Firmitas?

Iedere stem telt!

Daarom geven we álle cliënten de ruimte om hun 
mening te geven. Wij praten met de cliënt in plaats 
van alleen over de cliënt. Door echt te luisteren en 
in gesprek te gaan, kunnen we de zorg verbeteren. 
We willen dan ook graag weten wat ze vinden van 
onze zorgverlening. Daarom voeren wij jaarlijks 
een cliënttevredenheidsonderzoek uit, waarin we 
allerlei vragen stellen over begeleiding, woning, 
het zorgplan en dagbesteding. 

Persoonlijke begeleider

We want to practice what we preach, oftewel 
doen wat we beloven: goede zorg leveren aan 
kleurrijke mensen. We vinden het dan ook 
belangrijk dat onze cliënten zich prettig voelen 
bij hun persoonlijke begeleider, ze hebben 
immers meerdere keren per week contact met 
elkaar. Uit het cliënttevredenheidsonderzoek 
blijken onze cliënten zeer tevreden zijn over 
de begeleiding. Er zijn veel contactmomenten 
en ze vinden dat er goed naar hen geluisterd 
wordt. Een betere relatie leidt er in veel 
gevallen toe dat de cliënt sneller stappen zet 
tot een zelfstandig(er) leven: Win-win dus!

De woning

Door de corona maatregelen bleven we in 
2021 met z’n allen vaker binnen, zo brachten 
ook onze cliënten meer tijd door thuis. 
Daarom is het nu éxtra belangrijk dat zij een 
fijne woonplek hebben. In het afgelopen jaar 
zijn het pand en de woningen van het KTC 
gerenoveerd. De inzet loont. We zien namelijk 
dat de tevredenheid van onze cliënten over 
de woningen sterk is gestegen. De cliënten 
beoordelen hun woning met een mooie 7,7. In 
2022 is het doel om de locaties BWM en BZW 
aan te pakken, om ook voor deze cliënten een 
nóg fijnere woonplek te realiseren.

Locatie Respondenten

Ambulant 17

KTC 5

BWV 10

BWM 10

KTC+ 6

8,0 7,7

Organisatie Begeleiding Wonen

7,0 8,0 n.v.t

7,3 8,3 7,7

7,4 8,1 7,6

6,1 7,6 5,7

7,2 8,2 7,6
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Zorgplan

We vinden het belangrijk dat cliënten meedenken 
over de doelen waaraan ze willen werken. Deze doelen 
staan namelijk centraal in het zorgplan. De meeste 
cliënten vinden dat er hieromtrent duidelijke afspraken 
worden gemaakt en dat hun persoonlijke begeleider 
gehoor geeft aan hun ambities. Het is van belang 
dat de begeleiders en cliënten zich houden aan de 
gemaakte afspraken. Met deze gedachte wordt er dan 
ook regelmatig geëvalueerd op de voortgang van de 
doelen én betrekken we cliënten bij de inhoud van hun 
dossiervoering. Dit zorgt voor meer vertrouwen tussen 
cliënt en begeleider. Transparantie is key.
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Firmitas ondersteunt cliënten door écht te luisteren en aandacht te 
geven aan hun stem. Hier geven we organisatie breed en op de locaties 
op de volgende wijze invulling aan...

Cliëntenraad 

Uit het cliënttevredenheidsonderzoek is gebleken dat 73% op de hoogte is van de 
aanwezigheid van een cliëntenraad en de mogelijkheid om daarbij aan te sluiten. 
De cliëntenraad bestaat uit een kleine groep cliënten, die bij elkaar komen om de 
organisatorische ontwikkelingen te bespreken. Dit doen ze onder leiding van een 
collega die is aangesteld als voorzitter. Om aansluiting te (blijven) hebben bij de 
cliëntenraad, volgt de voorzitter regelmatig trainingen en webinars.

Ondanks de letterlijke en figuurlijke afstand is het onze cliëntenraad dit jaar toch 
gelukt om bij elkaar te komen. Juist in deze periode is het belangrijk geweest 
om te luisteren naar wat onze cliënten nou echt belangrijk vinden. Onze 
doelgroep is immers kwetsbaar. De deelname aan de cliëntenraad was soms 
beperkt, desondanks hebben wij de wensen van de cliënten grotendeels 
in kaart kunnen brengen. Cliënten hebben onder andere behoefte aan de 
herstart van dagbesteding in groepsverband. Dit heeft namelijk, zoals eerder 
benoemd, enige tijd op kleinere schaal plaatsgevonden. Maar goed nieuws: Sinds 
december 2021 wordt dagbesteding op de meeste locaties weer in groepsvorm aangeboden.

Cliëntenvergaderingen

Ook op locaties willen we de stem van de cliënten meer horen, daarom organiseren we - naast de cliëntenraad - 
cliëntvergaderingen op de intramurale woonlocaties. We vragen de cliënten om na te denken over specifieke onderwerpen en 
organiseren deze vergaderingen naargelang de thema’s. Door de behoefte vanuit de cliënten helder(der) te hebben, kunnen we gerichter 
te werk gaan. 

Voor deze vergaderingen komen locatiebewoners samen met teamleiders en begeleiders. We gaan hierbij in op de gekozen thema’s en bespreken 
de ontwikkelingen op en rondom de locatie. Hoe ervaren zij de locatie? Tegen welke problemen lopen zij aan? Wat zouden ze anders willen? 
Maar uiteraard ook; Wat doen we goed en waar moeten we mee doorgaan? We hebben nuttige informatie gekregen waar we in 2022 verder mee 
aan de slag gaan. Om het laagdrempelig te houden, worden de vergaderingen gecombineerd met een gezamenlijke lunch, klaargemaakt door 
vrijwilligers.

Medezeggenschap cliënten
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Klachtenregeling

We streven te allen tijde naar tevreden cliënten. Maar ook bij ons kan 
er iets misgaan. We vinden het belangrijk dat onze cliënten kunnen 
aangeven als zij ergens ontevreden over zijn. Daarom bieden wij 
hen verschillende opties aan om hun klacht in te dienen, zoals 
telefonisch, via de mail of website. Al tijdens het startgesprek wordt 
de klachtprocedure toegelicht aan de cliënten, zo zorgen we voor 
transparantie van instroom tot uitstroom. 

De klachtenfunctionaris draagt zorg voor de afhandeling van de 
klacht. Deze gaat in gesprek gaat met de betrokken cliënt of derde. 
Het doel is om te bemiddelen zodat iedereen (weer) tevreden is. 
Is het onverhoopt niet mogelijk om samen tot een oplossing te 
komen? Dan kan de cliënt terecht bij een geschillencommissie. 
De geschillencommissie is een onafhankelijke partij die de 
klacht onderzoekt, bemiddelt en een uitspraak doet. 

Alle klachten worden geregistreerd voor onderzoek- en analyse 
doeleinden. Op die manier kunnen wij achterhalen waar 
de klachten vandaan komen en hoe we het in de toekomst 
kunnen voorkomen. In 2021 zijn in totaal zestien klachten 
geregistreerd, waarvan acht door cliënten en acht door derden. 
Het is ons opgevallen dat (een gebrek aan) communicatie 
een grote rol speelt bij de meeste klachten. Bij een cliënt 
zijn meestal meerdere partijen betrokken bij het zorgproces. 
Daarom is goede communicatie en schakelen erg belangrijk. 
Communicatie zal daarom een belangrijk agenda punt zijn 
voor komend jaar. Hoe we dit gaan aanpakken? Door de 
lijntjes korter te houden.

Ook is er een communicatieafdeling opgericht, die zowel 
met cliënten en medewerkers, als externen informatie 
zal delen. Op deze manier worden alle partijen beter 
betrokken bij het zorgproces en verkleinen we de kans 
op miscommunicatie. We verwachten dat dit tot een 
aanzienlijke verlaging van het aantal klachten zal leiden. 

Uitdagingen

Het landelijk testbeleid en de steeds veranderende 
maatregelen hebben op de woonlocaties voor de 
nodige uitdagingen gezorgd. De begeleiders hebben 
de cliënten dagelijks op de hoogte gesteld en hen hierin 
meegenomen, dit vroeg om een flexibele benadering. 
Uit onze incidentenanalyse komt naar voren dat 
cliënten de meeste moeite hadden met het laten 
testen (bij klachten) en thuis in quarantaine gaan. Dit 
is zoveel mogelijk opgevangen door de cliënt meer 
ondersteuning te bieden en van tips te voorzien om de 
quarantaine door te komen. 
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Veiligheid

We willen dat iedere cliënt zich veilig voelt. 
Daarom faciliteren wij veilige woningen, die 
aansluiten op de zorgvraag van onze cliënten. 
Door onder meer cameratoezicht, huisregels 
op de locaties, het bijhouden van aanwezigheid 
en regelmatig brandoefeningen te organiseren, 
verhogen we dit gevoel van veiligheid. Daarnaast 
zijn alle intramurale woonlocaties ‘s nachts 
voorzien van een waakdienst.

MIC en MIM

Om de veiligheid van zowel cliënten als 
medewerkers te waarborgen, registreren we MIC- 
en MIM-meldingen. In 2021 zijn er in totaal 74 MIC 
(melding incident cliënt) en 32 MIM (melding 
incident medewerker) geregistreerd. Net als 
vorig jaar zijn ook dit jaar de meeste incidenten 
ontstaan naar aanleiding van agressief gedrag 
(59 meldingen). 

Het is opvallend dat het ambulante team meer 
meldingen heeft geregistreerd dan het afgelopen 
jaar. Voorheen werden namelijk enkel incidenten 
geregistreerd die plaatsvonden in het directe 

bijzijn van de begeleider. Om de veiligheid van 
de cliënt beter in kaart te brengen is dit jaar 
besloten om ook de incidenten te registreren 
waar de begeleider niet aanwezig was. 
Op de overige locaties zijn er in 2021 minder 
incidenten geregistreerd, een daling van 30%. 
(2020: 106 en 2021: 74). 
Kortom, ondanks een stijging van meldingen bij 
het ambulante team zijn er ten opzichte van 2020 
organisatiebreed minder incidenten in 2021.

Interne afwijkingen

Onder een interne afwijking verstaan we 
onregelmatigheden, waarbij de vastgelegde 
werkwijze niet wordt nagekomen of zaken die 
ontbreken binnen onze processen en afdelingen. 
Het streven is om alle onregelmatigheden die 
worden ervaren of achterhaald, te registeren 
in ons kwaliteitsbeheersysteem. Deze worden 
vervolgens opgepakt door de afdeling Beleid 
& Kwaliteit. Collega’s kunnen ook zelf met 
oplossingsvoorstellen komen om de afwijking te 
verbeteren of te verhelpen. 

In 2021 zijn er 31 meldingen geregistreerd. Om 
de afwijkingen beter in kaart te brengen is sinds 
dit jaar ook aan begeleiders de mogelijkheid 
geboden om deze te registreren. Alle meldingen 
worden geanalyseerd. Hierna gaan we opzoek 
naar oplossingen, met als doel de kwaliteit van 
onze zorgverlening te verhogen. 

Brandveiligheid 

Bij de borging van de veiligheid van medewerkers 
en cliënten speelt ook de brandveiligheid een 
grote rol. We brengen deze veiligheid onder de 
aandacht bij onze medewerkers door onder 
andere:
• Jaarlijks ontruimingsoefeningen uit te 

voeren
• Het BHV-plan halfjaarlijks te bespreken met 

de cliënten 
• Alle (intramurale) begeleiders een BHV-

cursus aan te bieden
• Periodieke controles van de 

brandveiligheidsvoorzieningen, zoals de 
brandslang en de EHBO doos.
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Medewerkerstevredenheid 

Medewerkerstevredenheidsonderzoek

Om een aantrekkelijke werkgever te zijn én te blijven, 
willen we weten wat medewerkers van de organisatie 
en het beleid vinden. Op welke vlakken doen wij 
het goed en wat kan beter? Met het jaarlijkse 
medewerkerstevredenheidsonderzoek krijgen álle 
medewerkers de kans om uitgebreid feedback te 
geven. We stellen kritische vragen over de organisatie, 
leiderschap, werkomstandigheden, werkdruk etc. 
Het uitgangspunt van dit onderzoek is ervoor zorgen 
dat medewerkers hun meningen kunnen uiten en 
zich gewaardeerd voelen binnen de organisatie. 
Door het onderzoek kunnen wij in kaart brengen 
wat goed gaat en wat de ontwikkelpunten zijn. 

Wij streven ernaar dat steeds meer mensen 
meedoen aan dit onderzoek. Dit jaar heeft meer 
dan 70% van de medewerkers meegedaan aan 
het onderzoek. Uit het onderzoek blijkt dat alle 
medewerkers binnen de organisatie tevreden 
zijn over de locatie waar zij werkzaam zijn. 

Onderdeel

Leiderschap

Arbeidsvoorwaarden

Ontplooiingsmogelijkheden

Werkomstandigheden

Werkinhoud

Werkdruk

Werkklimaat

Corona maatregelen

Organisatie/Communicatie

Score

8.5

5.8

7.3

7.8

8.2

7.3

8.4

7.8

7.8

Kantoor

Ambulant

KTC

KTC+

BWM

BWV

BZW

KTC-U

Wijkteam

Teamleider

Afdeling

8.0

8.0

7.9

7.9

7.9

7.9

7.0

8.0

8.0

8.1

Score
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Top 3 beoordeelde onderdelen MTO  

Waarom scoort leiderschap zo hoog?

1. Teamleiders zijn laagdrempelig
2. Durft vragen te stellen 
3. Vertrouwensrelatie
4. Teamleider motiveert de medewerker bij 

het realiseren van doelen 
5. Met respect behandeld 
6. Duidelijke aansturing

Waarom scoort werkklimaat zo hoog?

1. Prettige sfeer
2. Goede teamwork
3. Goede bedrijfscultuur 

Waarom scoort werkinhoud zo hoog?

1. Duidelijkheid wat er verwacht wordt
2. Tijd zelf in te delen
3. Uitdagend 
4. Goed opgevangen door de organisatie bij 

nare gebeurtenissen

8,5 8,4 8,2
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Medezeggenschap medewerkers

Jaarlijks organiseren wij per team een moment om bij elkaar te komen 
om het afgelopen jaar te reflecteren. Dit wordt ook wel teamreflectie 
genoemd. Tijdens de teamreflectie wordt in teamverband onderwerpen 
als het zorgproces, samenwerking binnen het team en kennis en kunde 
besproken. Een mooi moment voor de medewerkers om met elkaar te 
sparren en hun ervaringen te delen. Op organisatieniveau verkrijgen we 
hiermee verbeterpunten en ontwikkelpunten. De teamreflecties geven 
namelijk meer diepgang en toelichting over de MTO resultaten. 

3 verbeterpunten vanuit het MTO

1. Arbeidsvoorwaarden (6.0)

2. De zwaarte van het werk en de beloning (6.3)

3. Mogelijkheden om een training/cursus te volgen (7.0)

Hoe komen deze cijfers tot stand?

De bovenstaande tips geven de organisatie richting in het 
verbeteren van de medewerkerstevredenheid. Uit de teamreflecties 
is gebleken dat medewerkers zich graag verdiepen en investeren 
in hun ontwikkeling. De medewerkers hebben aangekaart waar 
hun interesse ligt. De omgang met zorgmijdend gedrag, agressie, 
maar ook diepgang in ziektebeelden en voorlichting rondom 
seksualiteit zijn onderwerpen die men graag terugziet.

Los van de coronamaatregelen - die roet in het eten hebben 
gegooid – waren een aantal zaken uit het opleidingsplan 
onbekend. Zo waren sommige medewerkers niet op de hoogte 
van het opleidingsbudget en de vele mogelijkheden die daarbij 
komen kijken, alsook de secundaire arbeidsvoorwaarden. Dit 
hebben we opgelost door alle informatie in één overzichtelijke 
factsheet op te nemen en te delen onder de teams.

16
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Beoordeling door externen

Certificering

Naast tevreden cliënten en medewerkers, 
moeten ook externe instanties, zoals 
verzekeraars en gemeente erop kunnen 
vertrouwen dat wij onze diensten zorgvuldig 
leveren en de kwaliteit van de zorg 
waarborgen. Daarom worden wij jaarlijks 
gecontroleerd door middel van een externe 
audit. In februari 2021 zijn wij geaudit door 
externe partij TÜV Nederland. Tijdens de 
externe audit zijn op al onze locaties de primaire processen onderzocht 
en zijn er gesprekken gevoerd met de teamleiders en medewerkers, 
waaronder de HR-afdeling, de afdeling Beleid & Kwaliteit en de directie. 

In 2021 zijn de dagbesteding en de locaties BWV, KTC+ en BZW 
meegenomen in de audit. De audit in 2021 was zeer positief. Uit de 
audit blijkt dat al onze diensten voldoen aan de eisen van NEN-15224 
keurmerk. Wel kregen we enkele suggesties om de efficiëntie van het 
werkproces te verhogen. Zo gaan we de verantwoordelijke partijen 
binnen een zorgverleningstraject beter in kaart brengen en ze beter 
te betrekken bij het proces. In 2022 willen we ook het KTC Utrecht mee 
laten nemen in de certificering. 

Gemeentelijk toezicht 

In oktober 2021 heeft ook Gemeente Rotterdam een onderzoek 
uitgevoerd naar de zorg voor onze WMO-cliënten. We hebben de 
gemeente mogen verwelkomen op verschillende locaties, waar ze in 
gesprek zijn gegaan met zowel medewerkers als cliënten. De resultaten 
van het onderzoeken verwachten we begin 2022 te ontvangen. 
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Duurzaamheid

Duurzaamheid voor ons betekent dat we administratief werk – door 
middel van goedwerkende (veiligheids-) systemen - zo efficiënt 
mogelijk inrichten en enkel samenwerken met sterke partners. 

Leveranciersbeoordeling voor betrouwbare partners

In het kader van kwaliteitsbewaking, worden alle samenwerkingspartners 
jaarlijks de prijs-kwaliteitverhouding beoordeeld. Op basis van deze 
leveranciersbeoordeling vindt in overleg een evaluatie plaats. Hierbij wordt 
besproken over welke onderdelen men tevreden is, of er betere alternatieven 
bestaan en eventuele verbeterpunten die kunnen worden voorgesteld.
In 2021 is gebleken dat we duurzame samenwerkingen onderhouden. De 
uitkomst van deze samenwerkingen is meer bestendigheid, die we maar 
al te graag terug investeren in de zorgverlening. 

Minder onnodige, administratieve rompslomp
 
Het cliëntsysteem is een cruciaal onderdeel in het primaire zorgproces. 
Om de administratieve rompslomp uit de weg te gaan, zijn we eind 
2020 gestart met het optimaliseren van dit systeem. Dit heeft geleid 
tot minder administratieve druk voor medewerkers, zodat zij zich 
kunnen focussen op wat écht belangrijk is; Mensen helpen aan een 
zelfstandig(er) leven. 

Daarnaast hoeven onze begeleiders niet meer alle uren te 
registreren in het systeem. Alleen de cliënttijd wordt nog 
geregistreerd. De overige uren worden overgenomen van de 
planning. Dit geldt voor zowel voor de intramurale als voor de 
extramurale begeleiders.
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Inclusief samenwerken en –leven

Verbindende partners

Als organisatie bewegen wij ons als een spin in het zorgweb van regio 
Rotterdam en sinds kort ook Utrecht. Wij nemen regelmatig deel aan 
netwerkoverleggen vanuit het zorgkantoor, met gecontracteerde partijen 
uit de regio. Tijdens de overleggen bespreken we complexe casussen, 
het zorgaanbod en samenwerkingen. Stichting Firmitas staat bekend 
om de cultuur sensitieve werkwijze en de diversiteit onder medewerkers 
en cliënten. Onze aanpak is bij iedere cliënt uniek, zo sluiten we beter 
aan op de leefwereld van de cliënt. De vraag - naar inclusieve zorg die 
aandacht heeft voor verschillende culturele achtergronden - is groot.
 

Samenwerken met gemeente

In 2021 hebben wij (als onderaannemer) samengewerkt met 
hoofdaannemers bij de gemeente. Op deze manier heeft Stichting 
Firmitas zorg kunnen leveren aan wmo-cliënten. Daarnaast maken 
verschillende cliënten gebruik van andere diensten die door de 
gemeente geleverd worden, zoals schuldhulpverlening en jongeren 
coaching. Verder is er contact met de gemeente over de voortgang 
van de zorg, indicaties en nemen wij deel aan de Actietafels waarin 
urgentie casussen worden besproken met de zorgaanbieders. Voor 
2022 zijn er aanbestedingen gedaan bij de gemeente Rotterdam, 
waardoor Stichting Firmitas naar verwachting binnenkort als 
hoofdaannemer direct met de gemeente zal samenwerken.
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HR-ontwikkeling

Het boeien en binden van medewerkers wordt 
steeds belangrijker. Stichting Firmitas wil de 
werksfeer dan ook aantrekkelijk maken én 
houden voor alle medewerkers.

HR was extern en wordt intern
Om de veiligheid van zowel cliënten als Om de 
medewerkers van de HR-afdeling te ontlasten, 
is Stichting Firmitas in het begin van 2021 een 
proefperiode aangegaan met een externe partij. 
Zodat de interne medewerkers zich kunnen 
focussen op groei, innovatie en onderzoek. 
Medewerkers van andere afdelingen gaven dat 
ze merkten dat de afstand tot HR groter werd. 
Aan het eind van deze periode, in december 
2021, is dan ook besloten om HR weer intern 
te gaan inrichten. Om niet dezelfde lasten te 
ervaren, is het team uitgebreid en heeft nu 
iedere medewerker zijn eigen specialisme.

Meer aandacht voor werving en selectie
Onder een interne afwijking verstaan we Dat er 
een landelijk tekort is aan zorgpersoneel is niet 
iets nieuws. Maar hoe gaan we daarmee om? 
We zijn hard opzoek naar innovatieve manieren 
om personeel te zoeken. 

Dit tekort vangen we onder andere op door 
flexpools. Begeleiders – die daarvoor open 
staan natuurlijk – kunnen zich aanmelden 
voor deze flexpools. Zo kunnen zij hun tijd 
flexibel(er) indelen en wij kunnen hen ook 
inzetten op andere locaties. Win-win dus!

Op de achtergrond veel geïnvesteerd 
in het nieuwe recruitment proces. 
We hebben hiervoor de HR-afdeling 
uitgebreid met een nieuwe recruiter. 
Hiermee verwachten we binnen kortere 
tijd beter passende kandidaten binnen 
te halen. En met succes! In 2021 hebben 
we 47 nieuwe medewerkers in ons team 
mogen ontvangen, verdeeld over de 
verschillende locaties. Ook zijn er een 
aantal medewerkers intern doorgegroeid 
en daardoor van functie en/ of locatie 
gewisseld. 

De focus in 2022 zal liggen op een andere 
aanpak, namelijk studenten eerder 
betrekken. Tijdens hun studie kunnen ze, 
door stages en bijbanen, al kijken hoe het 
is om bij Stichting Firmitas te werken. Zo 
kunnen ze na hun afstuderen direct aan de 
slag.

Ook gaan in 2022 de afdelingen HR en 
Marketing intensief samenwerken om 
het personeelsprobleem aan te pakken. 
Zo zullen we sociale media in gaan zetten 
en het recruitment proces persoonlijker 
maken, door te focussen op personal 
branding. Door vanuit een persoon te 
communiceren in plaats van vanuit de 
organisatie, verwachten we dat potentiële 
kandidaten meer binding zullen voelen en 
daardoor eerder zullen kiezen voor Firmitas.
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Ook medewerkers verdienen goede zorg

Voor een goede dienstverlening zijn vakkundige medewerkers onmisbaar. 
Op verschillende manieren probeert Firmitas de deskundigheid van de 
medewerkers te bevorderen:

Inwerkprogramma 

Vanaf de eerste stap die je zet op een Firmitas locatie, dompelen we 
je onder in kennis. Maar gelukkig geven we nieuwe medewerkers ook 
de boeien (lees: inwerkprogramma) mee, zodat ze niet verdrinken. 
Firmitas heeft het bestaande inwerkprogramma verder uitgebreid 
met interne trainingen, waar nieuwe medewerkers iedere maand voor 
worden aangemeld.  Tijdens deze trainingen delen onder andere de 
privacy officer en aandacht functionaris alle ins en outs over specifieke 
onderwerpen. 

Investeren in opleiding

Goede zorg voor cliënten begint bij goede zorg voor medewerkers. 
We vinden het belangrijk dat onze medewerkers zich kunnen blijven 
ontwikkelen naar gelang hun interesses. Daarom stelt de afdeling 
HR jaarlijks een opleidingsplan op voor medewerkers. Ontwikkeling 
is immers nodig om de beste dienstverlening te kunnen (blijven) 
bieden. In 2021 was het – vanwege de coronamaatregelen - echter 
niet mogelijk om het gehele opleidingsplan te voltooien. Om die 
reden zijn sommige trainingen uitgesteld naar 2022. 
Het grootste deel van het opleidingsplan kon gelukkig wel worden 
gevolgd. Medewerkers hebben verschillende interne en externe 
trainingen gekregen, zoals verdieping GGZ, ziektebeelden en een 
cursus CJG. Verder zijn er verschillende themabijeenkomsten 
georganiseerd over onderwerpen als huiselijk geweld en 
kindermishandeling, somatiek en hygiëne code. 

Jaarlijks worden er teamreflecties georganiseerd waarbij de 
zorgverleners hun behoeftes, tips en ideeën delen. Samen met 
het team Beleid & Kwaliteit brainstormen we over onderwerpen 
en thema’s, deze vormen de input dienen voor het volgende 
opleidingsplan. 

Ook individueel krijgen de medewerkers de mogelijkheid 
om zichzelf te ontwikkelen. Iedere medewerker heeft jaarlijks 
een budget om te investeren in vak gerelateerde trainingen, 
cursussen of boeken. 
In 2022 is ook besloten om een intern functionaris 
bijscholing aan te stellen. Maar wat doet zo iemand precies? 
Onze functionaris bijscholing is verantwoordelijk voor het 
achterhalen van de behoeftes van de medewerkers m.b.t. 
ontwikkeling en stelt een opleidingsplan op. Verder monitort 
de functionaris gedurende het hele jaar of alle onderdelen 
van het opleidingsplan worden uitgevoerd. 

Up-to-date over wetswijziging 

Zorg zonder wetten bestaat niet. We besteden dan ook 
dagelijks veel aandacht aan wet- en regelgeving. Het 
afgelopen jaar stond in het teken van het verhelderen van de 
kaders. De Algemene verordening gegevensbescherming 
(AVG) blijft in ontwikkeling en is daarmee een terugkomend 
onderwerp bij trainingen en bijeenkomsten. Dit geldt in de 
toepassing ook voor de Wet kwaliteit, klachten en geschillen 
zorg (Wkkgz). Naar aanleiding van een wetswijziging is 
sinds juli 2021 het toetsingskader herzien. Dit kader omvat 
de kwaliteitsstandaarden waarop onze primaire processen 
worden afgestemd.

Tenslotte heeft in het najaar van 2021 een ontwikkeling 
plaatsgevonden rondom de Wet Zorg & Dwang (WZD), 
met als doel de uitvoering van deze wet te verbeteren. Dit 
werd mede naar aanleiding van de input van verschillende 
brancheverenigingen gerealiseerd. Alhoewel we bij Firmitas 
geen vrijheidsbeperkende maatregelen toepassen, blijft de 
wet organisatie breed van belang om maatwerk te kunnen 
blijven leveren of faciliteren. De WZD-functionaris draagt op 
dit vlak zorg voor de sturing van de collega’s op cliëntniveau.
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Digitalisering en thuiswerken  

Het thuiswerken

Corona heeft ervoor gezorgd dat wij de afgelopen twee jaar vaak vanuit 
huis moeten werken, terwijl deze mogelijkheid zich niet eerder heeft 
voorgedaan. Dit heeft een nieuwe werkwijze gevormd binnen onze 
organisatie. Thuiswerken is normaal én populair geworden. Niet alleen bij 
medewerkers, maar ook vanuit het perspectief van de werkgever is gebleken 
dat er thuis veel werk verzet kan worden. Soms zelfs nog efficiënter dan op 
kantoor. Tevens zorgde het niet voor een verstoring in de werk-privé balans. 

De combinatie van deels thuis en deels op kantoor werken - hybride - wordt 
door veel medewerkers als ideaal gezien. Hierdoor hebben wij besloten om 
thuiswerken op te nemen in onze secundaire arbeidsvoorwaarden. Met 
hybride werken geven wij medewerkers meer flexibiliteit. 

Het is niet alleen mógelijk om thuis te werken, maar er staat ook een 
vergoeding tegenover. Thuiswerken kost de medewerker meer dan op 
kantoor zijn, denk bijvoorbeeld aan de koffievoorziening, gas en energie. 
Daarom is er sinds 1 januari 2022 een onbelaste thuiswerkvergoeding van 
maximaal €2 per dag beschikbaar gesteld voor medewerkers.

Moviebox-geschenk

Als zorgorganisatie dragen wij een grote verantwoordelijkheid voor 
onze medewerkers en cliënten. Corona heeft een grote druk op onze 
medewerkers gezet. Het afgelopen jaar hebben we hard gewerkt om 
goede zorg te kunnen blijven verlenen. Onze medewerkers hebben 
hierin een belangrijke rol gespeeld. Onze dankbaarheid aan het team 
is niet in worden uit te drukken. Als blijk van waardering heeft iedere 
medewerker een Pathé moviebox ontvangen, om lekker te kunnen 
ontspannen, na al het harde werken. 

 
E-learning opzetten 

Digitalisering binnen de zorg wordt steeds belangrijker en met de 
coronapandemie is die behoefte alleen maar gegroeid. Om onze 
medewerkers beter te ondersteunen in hun werkzaamheden, willen 
we een E-learning op zetten. Begin 2022 zullen we hiermee starten.
Daarom is er sinds 1 januari 2022 een onbelaste thuiswerkvergoeding 
van maximaal €2 per dag beschikbaar gesteld voor medewerkers.



23 Kwaliteitsrapport 2021

Werkmethode

Plan do check act

Wij waken over de werkprocessen en sturen bij waar nodig, met als doel de 
dienstverlening te verbeteren. Hiervoor maken wij gebruik van de Plan-Do-
Check-Act (PDCA)- cyclus. Deze cyclus helpt de afdeling Beleid & Kwaliteit 
om stap voor stap de werkwijze te optimaliseren en prestaties te verbeteren. 
Dit doen we met 4 stappen:

1. Plannen
2. Uitvoeren
3. Controleren/ beoordelen
4. Bijsturen 

 
De afdeling Beleid & Kwaliteit past deze cyclus toe bij de onderzoeken en 
audits die zij het hele jaar door uitvoeren, waaronder:

• Interne audits
• Dossieraudits
• CTO
• MTO
• Teamreflectie 
• Incidenten-, interne afwijking – en klachtenanalyse 

In 2022 is het doel om de PDCA-cyclus toe te passen op de jaarlijkse 
doelstellingen en het evaluatieproces daaromtrent. Iedere afdeling werkt 
aan de voor haar relevante doelen. Door de PDCA-cyclus op afdelingsniveau 
toe te passen, kan er beter worden geëvalueerd, wat zal bijdragen aan het 
bewerkstelligen van een vloeiend werkproces voor de hele organisatie.  
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Vooruitblik 2022

Locatie Rotterdam Maastunnelplein

Medio april staat er een uniek project op de planning: Negen loften voor 
cliënten, aan het Maastunnelplein in Rotterdam. Op deze locatie zal 24-uur 
toezicht zijn, waarbij begeleiders overdag fysiek aanwezig zijn. Daarna zal 
waakdienst op afstand toezicht blijven houden.

Locatie Rotterdam Hoogvliet

In januari 2022 zullen we een nieuwe locatie Hoogvliet openen. Wat maakt 
deze locatie anders als de overige locaties? Locatie Hoogvliet is voor 
alleenstaande minderjarige vreemdelingen (AMV) tussen de 15 en 18 jaar. 
Het doel is om hen vanuit betrokkenheid én met specifieke deskundigheid 
- waarbij individuele jongere centraal staat – te helpen met het opbouwen 
van een (nieuw) leven in Nederland. Op de locatie is er ruimte voor 25 
jongeren. 

Locatie Rotterdam Heulstraat

Gezien de succesvolle start in Hoogvliet en de hoge vraag, gaan we de zorg 
voor de doelgroep Alleenstaande Minderjarige Vreemdelingen (afgekort 
AMV’s) uitbreiden met meer locaties. Zo wordt onze huidige locatie aan de 
Heulstraat nu gerenoveerd en zal midden 2022 openen voor deze nieuwe 
doelgroep. Dit zal een locatie zijn voor AMV’s die zelfstandig(er) zijn. Er zijn 
in totaal zeven woningen beschikbaar.
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In 2022 zullen we een aantal ontwikkelingen verder voortzetten, zoals het 
bevorderen van cliënt- en medewerkerstevredenheid. Dit doen we door nóg 
beter in te spelen op de behoeftes van de cliënten en medewerkers. Verder 
zal er meer focus zijn op het opleidingsplan, om de medewerkers verder te 
professionaliseren. Omdat digitalisering steeds belangrijker wordt, zal er ook 
e-learning worden opgezet voor de medewerkers.

Tevens willen we de inspraak van de cliënten bevorderen, met als doel de 
betrokkenheid verhogen. Dit willen we doen door:

Nieuwe locaties en AMV’s

Zoals eerder benoemd is het uitbreiden van intra- en extramurale woonlocaties 
een terugkomend doel. Hierdoor kunnen wij als organisatie méér mensen in 
hun eigen kracht zetten en helpen met het (terug) krijgen van de controle over 
hun leven. Verder streeft Stichting Firmitas ernaar een grotere maatschappelijke 
impact te creëren voor AMV’s, door hen intramuraal te begeleiden vanuit 
meerdere locaties. Oftewel genoeg ambities om aan te werken.

Bedankt voor het lezen & tot volgend jaar!

Actievere cliëntenraad

Deelname CTO verhogen

Dagbesteding 

Structureel cliëntvergaderingen organiseren op locaties

Opleidingsplan, 
digitalisering & 
betrokkenheid


