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1 Voorwoord

2019 ligt op het moment van schrijven slechts enkele weken achter ons. Toch kan nu al
gezegd worden dat die twaalf maanden voor HVO-Querido een 'brugjaar' vormden. Een
jaar waarin zowel in het verleden ingezette ontwikkelingen hun beslag kregen, als een
jaar waarin nadrukkelijk een stap naar de toekomst is gemaakt.

Mensen die onze organisatie volgen weten dat het gemeentelijke programma gericht op
de huisvesting van kwetsbare groepen in Amsterdam, dankzij hard werken een succes is
geworden. Het gemeentebestuur, ambtenaren, woningcorporaties en natuurlijk
zorginstellingen als de onze zetten zich in voor het verkrijgen van zelfstandige
woonruimte voor cliénten. Met succes. We zijn erin geslaagd rond de 40 cliénten per
maand, een korte periode in de zomer uitgezonderd, naar een woning te leiden en
begeleiden. Gezien de krapte op de woningmarkt is dat van alle betrokken partijen een
niet mis te verstande prestatie. Sinds 2017 hebben circa 700 mensen hiervan
geprofiteerd.

Helaas is sinds het najaar van 2019 het aantal woningen sterk afgenomen. We krijgen er
nog slechts enkele per maand aangeboden, wat ons natuurlijk zorgen baart.

We zijn er daarbij opnieuw in geslaagd toe te kunnen met de financiéle middelen die ons
ter beschikking worden gesteld. Sterker nog, we hebben er veel meer mensen van in
zorg kunnen nemen dan vergoed door de gemeente Amsterdam,. Ook voor de komende
jaren is een gezonde financiéle buffer beschikbaar. In de financiéle paragraaf in dit
jaarverslag leest u hoe we die reserve een bestemming geven, als brug naar 2020 en
daarna. We zorgen ervoor dat in de komende periode meer mensen van onze zorg
kunnen profiteren. Daarnaast willen we vernieuwen. Aansprekend voorbeeld hiervan is
het Expertisecentrum, dat we in 2019 startten en waarin we onze knowhow
onderbrengen en verder ontwikkelen op onder meer de gebieden Housing First,
prostitutie en gezondheid, coérdinatie opvang slachtoffers mensenhandel, en herstel en
ervaringsdeskundigheid. Het zijn immers de expertise en de inzet van onze professionals
die het verschil maken voor onze cliénten.

Voor de aansturing en vertegenwoordiging van HVO-Querido - op de brug van onze
organisatie, om het zomaar te noemen - was 2019 een bijzonder jaar. Veel van de
strategische ontwikkelingen die in 2018 en daarvoor nog op de rol stonden, hebben
vaste vorm gekregen. We hebben een nieuw besturingsmodel, hebben onze
besturingsfilosofie opnieuw vastgesteld en hebben ambitieuze plannen waarmee we
binnen en buiten Amsterdam aan de slag willen. Daar kunnen we mee aan de slag
dankzij stevig HRM-beleid en goed samenwerkende ondersteunende afdelingen. Een
brugjaar, met recht. Die brug naar 2020 en verder steken wij vol vertrouwen over.

Clemens Blaas Douwe van Riet
Voorzitter Raad van Bestuur Lid Raad van Bestuur



2 Profiel van de organisatie

2.1 algemeen

HVO-Querido biedt opvang, woonbegeleiding en dagactiviteiten aan een brede groep
kwetsbare burgers, waaronder mensen die dak- of thuisloos zijn, mensen met
psychiatrische en/of verslavingsproblemen, vrouwen en gezinnen in nood, vluchtelingen,
asielzoekers en statushouders. Jong en oud, mannen en vrouwen. Het verzorgingsgebied
bestrijkt de gemeentes Amsterdam, Diemen, Amstelveen, Kennemerland met Haarlem
als centrumgemeente en, wat betreft onze hulp aan slachtoffers van mensenhandel, een
groot deel van Noord-Holland, Flevoland en Blaricum.(zie onze kaart met vestigingen).

HVO-Querido is in 2001 ontstaan uit een fusie tussen twee Amsterdamse organisaties:
Hulp voor Onbehuisden, dat sinds 1904 maatschappelijke opvang en vrouwenopvang
biedt, en de Queridostichting, een Regionale Instelling voor Beschermende Woonvormen
(RIBW), sinds 1969 opererend in de geestelijke gezondheidszorg. In HVO-Querido is het
beste van twee werkvelden uit de welzijns- en gezondheidszorg verenigd om zo integraal
mogelijke zorg te leveren aan in veel opzichten overeenkomende doelgroepen.

HVO-Querido

Eerste Ringdijkstraat 5 1097 BC Amsterdam

telefoon (020) 561 90 90 fax (020) 561 90 91
e-mail info@hvoquerido.nl website https://hvoquerido.nl/
id NZa 300256 kvk nr 34148173

2.2 organisatiestructuur

HVO-Querido is een stichting met een Raad van Bestuur die belast is met de algemene
leiding van de organisatie. Het bestuur legt over zijn doen en laten verantwoording af
aan de Raad van Toezicht en geeft leiding aan het managementteam.

De zorgprogramma'’s zijn het leidende principe bij de organisatiestructuur van HVO-
Querido (zie ons organigram).

De medezeggenschap van medewerkers is geformaliseerd in een centraal opererende
ondernemingsraad met een aantal vaste commissies.

De medezeggenschap van cliénten functioneert op drie niveaus: cliéntencommissies voor
de afdelingen, programmagebonden cliéntenraden, de zogeheten zorgraden, die
adviseren aan de directie en een centrale cliéntenraad als gesprekspartner en adviseur
van het bestuur.

2.3 kerngegevens

Op 31-12-2019 zijn er in totaal 4.860 cliénten in zorg, tegenover 4.532 eind 2018, een
stijging van 328, oftewel 6,8%.

Beschermd wonen en ambulante begeleiding, waaronder dagbesteding, worden volgens
de Wmo (Wet maatschappelijke ondersteuning) door de gemeenten geregisseerd en
gecontracteerd. HVO-Querido biedt voorts maatschappelijke opvang, variérend van
enkele nachten tot langere tijd. Daarnaast sluit HYO-Querido contracten af in het kader
van de Zvw (Zorgverzekeringswet), voor verpleging en verzorging.

Deze zorgvormen worden zowel intramuraal als ambulant, in de vorm van begeleid
wonen, aangeboden.

In 2019 zijn zestien zogeheten loketten te onderscheiden, waar een contract mee is
gesloten, waarvan zeven bij de gemeente Amsterdam. In de hieronder staande grafieken
geldt dat de niet-declarabele cliénten niet zijn weergegeven, en dat bij de grafiek van de
zorgprogramma's de afdelingen voor de opvang van ongedocumenteerden niet zijn
meegenomen met het oog op vergelijkingsdoeleinden met voorgaande jaren.



Aantal cliénten per zorgprogramma op 31-12-2019
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2.4 belanghebbenden en samenwerkingspartners

HVO-Querido werkt met veel partijen samen, zowel binnen de keten van zorg- en
dienstverlening als daarbuiten. We hechten aan een goede samenwerking omdat dit veel
winst voor onze cliénten oplevert, zowel zorginhoudelijk als logistiek. Daarom
ontwikkelen wij ons steeds meer als een netwerkorganisatie en gaan verbindingen aan
met tal van andere organisaties.

In het Platform Opvanginstellingen Amsterdam (POA) wordt bestuurlijk samengewerkt
met de organisaties voor maatschappelijke opvang en vrouwenopvang in de stad: Leger
des Heils, Blijf Groep, De Regenboog Groep, de Volksbond/Streetcornerwork, Oudezijds
100, Exodus, Stoelenproject, Cordaan, GGZ inGeest en Arkin. Op landelijk niveau neemt
HVO-Querido deel aan het G4-overleg van de vier grote steden.

Veel van onze cliénten komen in aanmerking voor een gecombineerd aanbod van
begeleiding en sociaalpsychiatrische of verslavingsgerichte behandeling. Dit laatste
bieden onze ketenpartners Arkin en GGZ inGeest. Met beide organisaties zijn
raamovereenkomsten gesloten om de behandeling en begeleiding van onze
gemeenschappelijke cliénten zo goed mogelijk op elkaar af te stemmen en gebruik te
maken van elkaars expertise.

Op het gebied van dagactiviteiten en sociale activering werkt HVO-Querido nauw samen
met Cordaan en ROADS in wijkgerichte activiteitencentra. Daarnaast werken we samen
met tal van onderaannemers.

Op het gebied van de hulpverlening aan sekswerkers en slachtoffers van mensenhandel
werken wij onder andere samen met Comensha, Geisha, Equator, politie, advocatuur,
GGD en het Ministerie van Justitie, onder meer aan terugkeer naar het land van
herkomst.

Met de Protestantse Diaconie, De Regenboog Groep en Belangenbehartiging
Amsterdamse Dak- en Thuislozen (BADT) werken we samen met het Juridisch Steunpunt
voor dak- en thuislozen. Met het Amsterdamse Drugspastoraat werken we samen als het
gaat om geestelijke verzorging voor cliénten.

Voor onze cliénten in Haarlem en omstreken werken wij onder meer samen met de
gemeenten Haarlem (GGD, Wonen, Welzijn, Gezondheid en Zorg) en Bloemendaal,
politie Haarlem en zorgorganisaties Brijder, GGZ inGeest, RIBW K/AM, Humanitas,
Stichting MEE, Leger des Heils en Stem in de Stad.

Verder werkt HVO-Querido op allerlei niveaus samen met het lokaal bestuur, de
meldpunten Zorg en Woonoverlast, de wijkzorgteams, het programma Samen DOEN,
politie, justitie, de GGD en diverse Amsterdamse woningcorporaties: De Alliantie, De
Key, Eigen Haard, Rochdale, Stadgenoot en Ymere.

HVO-Querido is lid van de SIGRA, de Samenwerkende Instellingen Gezondheidszorg
Regio Amsterdam, van koepelorganisatie Valente en van werkgeversorganisatie GGZ
Nederland (lidmaatschap tot 1 januari 2020). Met deze organisaties wordt bijvoorbeeld
gezamenlijk opgetrokken rondom het onderwerp WLZ (Wet langdurige zorg), waartoe
cliénten met psychische aandoening toegang gaan krijgen vanaf 2021.

HVO-Querido maakt deel uit van het SIGRA Transformatieoverleg Jeugd, waarin een
aantal jeugdzorgaanbieders in de regio Amsterdam zitting heeft, en neemt tevens deel
aan het Bestuurlijk Overleg Zwerfjongeren. Ten behoeve van de ondersteuning,
begeleiding en zorg van jongeren, jongvolwassenen en jonge gezinnen in Amsterdam
werkt HVO-Querido samen met zeven andere organisaties verenigd in de Combinatie.
Op het gebied van onderzoek en ontwikkeling werkt HVO-Querido samen met de
hogescholen van Amsterdam, Leiden en Utrecht, de GGD, het Trimbos instituut en
kenniscentrum Phrenos.

Op het niveau van de buurt en de wijk beschikken alle voorzieningen van HVO-Querido
waar cliénten wonen over een zogeheten begeleidingscommissie, waarin buurtbewoners,
winkeliers, wijkagent, woningcorporatie en andere lokale belanghebbenden zitting
hebben, naast vertegenwoordigers van onze organisatie.



3 Governance
3.1 toezicht en bestuur

Toezicht

De Zorgbrede Governancecode van de brancheorganisaties in de zorg is de leidraad voor
het handelen van de Raad van Toezicht van HVO-Querido.

De Raad van Toezicht ziet scherp toe op de vertaling van de maatschappelijke
doelstelling van HVO-Querido in bijpassend beleid en houdt toezicht op de wijze waarop
de organisatie hier uitvoering aan geeft. De Raad van Toezicht speelt als ‘raad van
verbinding’ een actieve rol om te horen wat er leeft: bij cliénten, in de samenleving en in
de organisatie. De Raad van Toezicht is nauw betrokken bij de ontwikkelingen van de
organisatie (zie de toezichtsvisie van de Raad van Toezicht).

Voor de uitoefening van zijn taken beschikt de Raad van Toezicht, naast de
informatievoorziening door de Raad van Bestuur, over de verslagen van de
vergaderingen van het overleg van de Raad van Bestuur met het managementteam, de
ondernemingsraad en de cliéntenraad en het intranet van HVO-Querido.

Vergaderingen

De Raad van Toezicht heeft in 2019 vijfmaal vergaderd. Daarnaast waren er vijf
bijeenkomsten van de auditcommissie Financién, vijf van de commissie Kwaliteit en
Veiligheid en twee van de remuneratiecommissie. Deze commissies adviseren aan de
Raad van Toezicht en Raad van Bestuur.

In april is Bert van Raalte herbenoemd voor een periode van vier jaar, wederom op
voordracht van de cliéntenraad. De Raad van Toezicht heeft besloten om voor
herbenoeming het instrument van de 360-graden feedback te gebruiken.

Samenstelling

De Raad van Toezicht bestaat eind 2019 uit: CHRISTIEN BRONDA (voorzitter), JUDITH MEIJER
(vicevoorzitter), JAN JACOBS, BERT VAN RAALTE, ALBERT BLOM, JAN WILLEM GRANDIA en JULIEN
LINGER (voor functies en nevenfuncties, zie het rooster van aftreden).

Scholing, ontwikkeling en werkbezoek

De leden van de Raad van Toezicht zijn lid van de Nederlandse Vereniging van
Toezichthouders in Zorg en Welzijn (NVTZ). Zij nemen regelmatig deel aan cursussen en
bijeenkomsten van deze vereniging, maar ook van andere erkende opleidingsinstituten.
Cursussen, bijeenkomsten en vakliteratuur hebben tot doel de deskundigheid van de
leden te borgen en te bevorderen. Door de leden zijn de volgende cursussen gevolgd en
bijeenkomsten bezocht: Het Nederlandse zorgstelsel, Ledenfestival NVTZ:
Gebiedsgericht samenspel. Veranderingen in de dynamiek van toezicht, Leergang: de
nieuwe toezichthouder in zorg en welzijn en Nieuwe financiéle verantwoording.

De Raad van Toezicht hecht aan contact met cliénten en medewerkers van HVO-Querido.
In dat kader worden er werkbezoeken afgelegd en verschillende interne bijeenkomsten
bijgewoond. Zo hebben leden van de Raad van Toezicht de Dag van de
medezeggenschap bijgewoond en de Tweedaagse van teammanagers, waar de
ontwikkelagenda 3.0 centraal stond. Ook is er een gezamenlijke themamiddag geweest
met het managementteam. Verder zijn de locaties JES, Westlander en de Eendracht
bezocht. Voorts zijn er bezoeken gebracht aan verschillende ondersteunende diensten
zoals HRM en de financiéle administratie. Tot slot hebben de auditcommissie Kwaliteit en
Veiligheid en de auditcommissie Financién op locatie vergaderd. Deze bezoeken zijn als
uitermate leerzaam ervaren. Bij meerdere bezoeken waren leden van de
medezeggenschapsorganen aanwezig. Met de ondernemingsraad en de centrale
cliéntenraad hebben wederom halfjaarlijkse gesprekken plaatsgevonden.

Honorering
De honorering van de Raad van Toezicht is in 2019 geindexeerd conform de sectorale
bezoldigingsmaxima die golden in 2019.



Evaluatie Raad van Toezicht

In 2019 heeft geen expliciete evaluatie plaatsgevonden. Begin 2020 zal dit gebeuren als
onderdeel van de teamontwikkeling. Hiermee sluit de Raad van Toezicht zich aan bij de
teamontwikkeling die in 2020/2021 in de gehele organisatie zijn beslag krijgt.

Besproken onderwerpen

Na voorbereiding door en op basis van adviezen van de auditcommissie Financién kon de
Raad van Toezicht aan de Raad van Bestuur goedkeuring verlenen voor de vaststelling
van de jaarrekening en het jaarverslag 2018. Ook is goedkeuring verleend aan de door
de Raad van Bestuur vastgestelde begroting voor 2020 en is de meerjarenbegroting
2020-2024 goedgekeurd.

In de auditcommissie Financién zijn treasurybeheer en het kwartaalrapport vaste
agendapunten. De managementletter en het eindverslag van de accountant zijn uitvoerig
besproken. Verder zijn het Tax Control Framework, fraudepreventiebeleid, beleid
banktegoeden, risicomanagement, de negatieve rente en de consequenties van
vennootschapsbelasting aan de orde gekomen.

De commissie Kwaliteit en Veiligheid heeft zich in 2019 gericht op: kwaliteit methodisch
werken, uitoefening functie behandeling, kwaliteitsbeleid, de externe audit, de integrale
kwaliteits- en veiligheidsmonitor, informele hulp (in het bijzonder naastenbeleid) en de
evaluatie van de auditcommissie Kwaliteit en Veiligheid. In 2019 is de commissie op een
nieuwe wijze gaan werken. Er is meer dialoog. Door het vergaderen op locaties krijgt de
commissie meer zicht op de praktijk en wordt zelf meer zichtbaar. Ook het betrekken
van medewerkers helpt daarbij.

De remuneratiecommissie heeft onder meer het functioneren van de voorzitter van de
Raad van Bestuur beoordeeld. De honorering van de voorzitter Raad van Bestuur is
conform de sectorale bezoldigingsmaxima geindexeerd. De aanstelling van het lid Raad
van Bestuur is na een uitgebreide beoordeling omgezet van een tijdelijke aanstelling
naar een vast dienstverband.

Een vast onderdeel tijdens vergaderingen van de Raad van Toezicht vormen de
periodieke rapportages van de Raad van Bestuur met beleidsmatige en operationele
informatie over de cliénten, de organisatie en haar omgeving. Daarnaast is de
Ontwikkelagenda 3.0 het gehele jaar onderwerp van gesprek geweest; in het bijzonder
het besturingsmodel. Daarbij is door de Raad van Toezicht ook nu weer aangegeven dat
de kwaliteit van zorg centraal moet blijven staan. Bovendien wil de raad meer worden
meegenomen in het proces van besluitvorming over het besturingsmodel. Verder is
aandacht geweest voor het actualiseren van de statuten, het reglement Raad van
Toezicht en het reglement Raad van Bestuur.

Raad van Bestuur

Voor het functioneren van de Raad van Bestuur geldt een reglement waarin de bevoegd-
en verantwoordelijkheden zijn vastgelegd. Voorzitter CLEMENS BLAAS geeft samen met het
lid Douwe VAN RIET (in dienst per 1 februari 2019) leiding aan het managementteam:
directeuren zorg ANITA SCHAAIJ, PAUL ASBERG en NIC BORGHANS, concerncontroller CYRIEL
REESTMAN, manager HRM ANNET KUNz, manager Supportorganisatie RENE ZIMMERMAN (per 1
juni 2019), directeur Strategie & Innovatie LoUISE OLIJ en bestuurssecretarissen CONNY
BRUGGELING en DIANA VISSER.

Onbezoldigde nevenfuncties van de voorzitter Raad van Bestuur zijn: voorzitter bestuur
Stichting SIGRA, bestuurslid Vereniging SIGRA, bestuurslid Stichting Leerstoel
Geschiedenis van de Psychiatrie, bestuurslid Wensenambulance Amsterdam en
omstreken, bestuurslid Federatie Opvang en voorzitter Raad van Bestuur van de
Stichting Vrienden van HVO-Querido.

De voorzitter is met ingang van 2016 ingeschreven in het accreditatieregister voor
bestuurders van zorginstellingen.

Onbezoldigde nevenfunctie van het lid Raad van Bestuur is: lid Raad van Bestuur van de
Stichting Vrienden van HVO-Querido.



Als bezoldigde nevenfunctie is het lid Raad van Bestuur lid van de Raad van Toezicht van
de zorggroep De Vechtstreek.

3.2 bedrijfsvoering

Algemeen

De planning- en controlcyclus is leidend bij het opstellen van jaarplannen, begrotingen
en rapportages. Afgelopen jaar is geinvesteerd in meer samenhang tussen de
jaarplannen en de begrotingen middels de kaderbrief. Directeuren, leidinggevenden van
de ondersteunende diensten en teammanagers zijn integraal verantwoordelijk voor hun
organisatieonderdeel. Directeuren Zorg geven leiding aan teammanagers, die op hun
beurt leiding geven aan ongeveer vijfentwintig tot vijftig formatieplaatsen in het primair
proces.

De Raad van Bestuur, directie en management worden ondersteund: secretarieel en
juridisch door het Bestuursbureau, op het gebied van personeelsbeleid door Human
Resource Management, bij de bedrijfsvoering door de Supportorganisatie (waaraan in
2019 ook de afdelingen Beleid & Kwaliteit en Planning & Control zijn toegevoegd) en wat
betreft in- en externe betrekkingen door de afdeling Communicatie. Op
managementniveau wordt de Raad van Bestuur bijgestaan door de concerncontroller en
de directeur Strategie & Innovatie.

Maandelijks krijgt het management informatie over de financiéle exploitatie, personeel
en productie. Zo wordt het resultaat getoetst aan de begroting. Elk kwartaal bespreekt
het managementteam het zogeheten kwartaalrapport, waarin onderwerpen aan de orde
komen zoals het aantal nieuwe huurwoningen in beheer, klachten en de mate waarin
onze cliénten ambulant of residentieel worden begeleid.

Sturing op managementniveau vindt plaats op basis van wederzijds bindende
gesprekken tussen de Raad van Bestuur en Directeur Zorg dan wel leidinggevende van
een ondersteunende dienst. Bij het middenkader gebeurt dit op basis van overleg tussen
de teammanager en diens leidinggevende.

HVO-Querido heeft ook in 2019 veel inspanningen verricht om te komen tot een tijdige
en complete verantwoording van de productie aan de opdrachtgevers. Onder meer door
de overgang naar de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) is het aantal
opdrachtgevers waaraan verantwoording moet worden afgelegd gegroeid naar zestien.
HVO-Querido moet daarbij voldoen aan allerlei verschillende kwaliteitscriteria en
registratievereisten en gegevens invoeren in verschillende systemen. Wij blijven
aandringen op meer uniformering. Bij de gemeente Amsterdam krijgt dit inmiddels enige
navolging: medio 2019 zijn vijf deelcontracten met terugwerkende kracht in één
samenhangend kader ('het grote vierkant') bijeen gebracht. De intentie van de
gemeente is ook om na de huidige contractperiode vanaf 2021 een meerjarig contract op
deze wijze vorm te geven. Zo kunnen wij meer kansen tot substitutie benutten en tot
een flexibeler aanbod komen, waarin de zorgintensiteit makkelijker kan worden op- en
afgeschaald.

De controle op juiste, tijdige en complete registratie ligt primair in de lijn en secundair
bij de supportorganisatie. De functie Interne Controle controleert daarnaast nog door
middel van steekproeven en deelonderzoeken, op basis waarvan de externe accountant
BDO mede tot haar oordeel komt.

Er is sprake van gecodrdineerde inkoop volgens het inkoopbeleid, waarin ook criteria zijn
opgenomen voor de gunning van contracten.

Financieel vermogensbeleid

Gezien de risico’s wordt elk jaar opnieuw bekeken welk weerstandsvermogen voor onze
organisatie afdoende is. We achten bij het huidige risicoprofiel een buffer van 25% van

de omzet verstandig. In 2019 is bewust op een tekort afgestevend, zij het dat dit tekort
fors kleiner is dan begroot (zie paragraaf 4.4). Dit wordt mede veroorzaakt door lagere



kostprijzen dan de transactietarieven. De lagere kostprijs bereiken wij onder meer door
een daling van centrale kosten, verbeterde bedrijfsvoering, volume-efficiéntie en ons
krachtgerichte aanbod. Met het jaarresultaat 2019 is ons weerstandsvermogen boven de
30% gebleven.

Om nog beter tot uitdrukking te brengen dat we de reserve, voor zover deze boven ons
streven uitgaat, voor cliéntenzorg inzetten, hebben we een bestemmingsreserve
geintroduceerd 'Bovencontractuele cliéntenzorg'.

Eerder is vanuit onze reserves € 9 min. gereserveerd als extra budget om enerzijds meer
cliénten in zorg te nemen dan is afgesproken en anderzijds te innoveren. Het hiertoe
opgestelde programma Hervorming MO/BW heeft een perspectief van vier jaren: 2017-
2020. In deze periode is een dotatie uit onze reserves van € 9 min. voor dit programma
ingeschat. Hiervan zijn geringe bedragen in 2017 en 2018 besteed, maar het
zwaartepunt ligt in 2019 met € 6 min. aan uitgaven. Hiermee is de afgesproken € 9 min.
uitgegeven. In 2018 hebben wij ca. 100 cliénten beschermd wonen zonder vergoeding
begeleid. In 2019 is dit aantal opgelopen tot ongeveer 400 cliénten, waarvan 220
cliénten beschermd wonen en 180 cliénten wijkzorg.

Ook is een Ontwikkelagenda opgesteld, met een doorloop naar 2021, een investering
van ca. € 5 min. uit de reserves. Hiervan is tot en met 2019 ca. € 2 min. uitgegeven, en
in de begroting 2020 is rekening gehouden met een aanvullende besteding van € 4 min.
Al met al komt de besteding boven de oorspronkelijke raming uit.

De begroting 2020 is vastgesteld, met een begrotingstekort van € 9 min., waarin een
bedrag is opgenomen van € 8 min. voor niet-vergoede cliéntenzorg. Daarmee
benadrukken we onze toezegging om de bestemmingsreserve 'Bovencontractuele
cliéntenzorg' serieus te nemen. Wij achten het verantwoord een boekhoudkundig tekort
in 2020 te begroten en we voelen ons daartoe vanuit onze missie en visie ook geroepen,
gezien het grote aantal cliénten dat nog op de wachtlijst staat.

Management financiéle risico's

HVO-Querido heeft een aantal risicobeperkende maatregelen genomen. Zo hebben we
geen eigen vastgoed, sluiten we zo min mogelijk langdurige huurcontracten af en zetten
we investeringen in gebouwen af tegen de resterende huurtermijn en geschatte
gebruiksduur. We beperken in de bedrijfsvoering een ander risico, namelijk het risico
van te weinig gekwalificeerde medewerkers: zonder medewerkers geen zorg en geen
opbrengsten. Hiertoe bewegen wij ons met succes actief op de arbeidsmarkt en laten wij
arbeidscontracten niet langer dan nodig 'flexibel' zijn. Ook binnen het eerste jaar met
een contract voor bepaalde tijd is, bij goed functioneren en gelijke
bedrijffsomstandigheden, omzetting naar een vast contract het uitgangspunt.

Het financiéle risico van de balansposten van HVO-Querido is beperkt. De vorderingen
beslaan een betrekkelijk gering deel van de balans en de debiteuren bij de
opdrachtgevers (voornamelijk gemeenten) zijn solide. Hiermee is het kredietrisico gering
te achten. Voor wat betreft het beheer van de liquide middelen is het beleggingsstatuut
leidend, waarin handhaving van waarde en zeer risicoarme waardegroei worden
nagestreefd. Daarom zijn overtollige liquiditeiten, voor zover niet als banksaldo op de
balans, aan de hand van de liquiditeitsplanning van de financiéle administratie, op
spaarrekeningen bij Nederlandse systeembanken geplaatst, veelal direct opeisbaar.
Hoewel het door de verdere groei van het vermogen, conform ons beleggingsstatuut,
mogelijk was om een deel hiervan in obligaties van de Nederlandse staat te beleggen,
hebben wij hiervoor niet gekozen. Wegens de verminderde rentebaten, in 2019
omslaand in rentelasten (!), en het koersrisico bij een rentestijging zagen wij geen
aanleiding de in het laatste kwartaal van 2016 afgebouwde obligatieportefeuille weer op
te bouwen.

HVO-Querido bezit noch belegt in financiéle derivaten. Kwesties in de financiéle
verslaggeving, zoals complexe toerekeningsproblemen, subjectiviteit bij
waarderingsvraagstukken en risico’s rond de financiéle verslaggevingssystemen spelen



geen grote rol bij HVYO-Querido. We voldoen aan de wet- en regelgeving in het kader van
(financieel) toezicht en belastingwetgeving, waarbij we niet onderworpen zijn aan de
vennootschapsbelasting.

Zie paragraaf 4.2 voor het overige risicomanagement.

3.3 cliéntenraad

Bij HVO-Querido is de cliéntmedezeggenschap gelaagd georganiseerd door middel van
de bewonerscommissies op de locaties, die overleggen met de teammanager over
praktische zaken en initiatieven betreffende de locaties; de zorgraden (georganiseerd
per zorgprogramma), die over locatie-overstijgende zaken overleggen met de
Directeuren Zorg. De zorgraden leggen regelmatig locatiebezoeken af om cliénten en
medewerkers te informeren over het belang van medezeggenschap, om contact met de
achterban te houden en te horen welke thema's cliénten bezighouden.
Overkoepelende zaken worden opgepakt door de Centrale Cliéntenraad (CCR), die elke
maand met de Raad van Bestuur vergadert.

Vier keer per jaar vindt een vier-radenoverleg plaats, waarin de zorgraden en de CCR
belangrijke zaken met elkaar afstemmen.

Ontwikkelingen

Het was een bewogen jaar voor de CCR. Na een kort ziekbed overleed in maart Norbert
Wissing, ex-voorzitter en penningmeester. In september overleed geheel onverwacht
Theo Warner, uitvoerend penningmeester. Grote verliezen van ervaren en gewaardeerde
leden. In december heeft de CCR na een vertrouwensbreuk besloten afscheid te nemen
van haar vicevoorzitter en legde de voorzitter zelf zijn functie neer.

Ondanks deze gebeurtenissen en met een sterk uitgedunde groep, heeft de CCR
veerkracht getoond, de taken herverdeeld en zich herpakt. In oktober en november
kwamen er twee aspirant-leden bij. De verbindende factor in de groep is en blijft de
wens om de belangen van cliénten te behartigen en daarvoor te blijven staan.

De voorbereiding op de nieuwe Wet Medezeggenschap Cliénten Zorginstellingen (Wmcz)
heeft veel aandacht gevraagd in 2019. De CCR en zorgraden hebben twee trainingen
gevolgd bij het LOC over de invoering van de nieuwe wet en de gevolgen daarvan. Met
de Raad van Bestuur is een evaluatie van de samenwerkingsovereenkomst in gang
gezet, in de geest van de nieuwe wet, die waarschijnlijk in juli 2020 in zal gaan.

Het opnieuw inrichten van de medezeggenschapsstructuur, aansluitend op het nieuwe
besturingsmodel van HVO-Querido, is nog gaande. Daarbij wordt medezeggenschap bij
voorkeur georganiseerd waar de zorg wordt ontvangen: op de locaties.

Intern en extern meedenken en meepraten

Om het cliéntperspectief onder de aandacht te brengen, neemt de CCR deel aan diverse
overleggen. Extern nemen CCR-leden deel aan relevante overleggen in de stad, zoals
het Groot MO-overleg.

Intern neemt de CCR deel aan verschillende werkgroepen: o.a. het ontwikkelteam
ontwikkelagenda (inbreng vanuit cliéntperspectief), werkgroep ICT-inkoop, werkgroep
cliéntenportaal en inspiratiegroep gezonde leefstijl. Daarnaast neemt de CCR deel aan
interne overleggen wanneer daar relevante thema's op de agenda staan: MT, PHO, en
leidinggevenden overleg (en agendacommissie). In 2019 waren CCR-leden betrokken bij
de tweedaagse voor teammanagers; een CCR-lid nam deel aan Hacking Health en aan
het interne Digicafé. De CCR is betrokken bij evaluatiegesprekken met de
cliéntvertrouwenspersonen. Met de OR vindt meerdere malen per jaar overleg plaats.
Maandelijks overlegt de CCR aan de hand van een wederzijdse agenda op een
constructieve manier met een van de bestuurders.

In 2019 heeft de CCR zich met regelmaat laten informeren over beleidsplannen en
projecten van de organisatie. Medewerkers van HVO-Querido zijn uitgenodigd om een
toelichting te geven of vragen te beantwoorden. De CCR is maandelijks bijgepraat over
de stand van zaken van de Ontwikkelagenda. Mooi was het verzoek van het
ontwikkelteam aan de CCR om de gewenste resultaten per spoor vanuit cliéntperspectief
te formuleren: wat moet het concreet opleveren voor cliénten?
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Adviezen

De CCR heeft in 2019 op verschillende gebieden advies uitgebracht.

In december heeft de CCR ongevraagd gebruik gemaakt van haar verzwaard adviesrecht
bij de invulling van de vacature klachtenfunctionaris. Op basis hiervan is de
sollicitatieprocedure stopgezet tot er helderheid was over de visie op de onafhankelijke
positie van deze functionaris.

Op basis van de uitkomsten van het cliénttevredenheidsonderzoek 2019 heeft de CCR
algemene verbeterpunten geformuleerd: de kennis van alle medewerkers op het gebied
van gezondheid en leefstijl verbeteren om cliénten beter te kunnen ondersteunen
gezond te leven; en het borgen van de verbeterpunten naar aanleiding van
tevredenheidsonderzoeken in de jaarplannen van teammanagers. De CCR was ook
betrokken bij de opzet om de cliéntwaardering op een nieuwe manier te meten.

Over beleidsplannen en voorgenomen besluiten wordt de CCR over het algemeen goed
geinformeerd. Bij adviesverzoeken is het tijdig en begrijpelijk aanleveren van informatie
aan de CCR een aandachtspunt.

Thema's

De CCR heeft in 2019 een aantal onderwerpen op de agenda gezet en met de Raad van

Bestuur besproken:

¢ Cliénten van Housing First voor wie zelfstandig wonen te hoog is gegrepen, kunnen
via een 'terugkeerprotocol' terugkeren naar beschermd wonen.

e Het belang van het programma positieve gezondheid (en het voortbestaan van Fit
Gebit en Rebuild Your Body).

e De praktische gevolgen van de criteria voor 'zelfredzame daklozen', waardoor
cliénten niet de hulp krijgen die zij nodig hebben.

¢ De beperkte internetverbinding op verschillende locaties.

e Op verzoek van de CCR is een beleidsaanpassing gedaan aan de urinecontroles bij
locatie de Vaart: toegevoegd is de categorie 'zeer laag risico,' waarbij cliénten die
langer dan een jaar niet positief zijn bevonden, de controle nog maar eens per jaar
hoeven te ondergaan en deze bij een negatieve test niet zelf hoeven te betalen.

¢ Veiligheid: het belang van een veilige omgeving, waarin cli€énten zich vrij voelen om
hun zegje te doen en hun onvrede te uiten.

e Werkdruk Cliéntvertrouwenspersonen: het aantal cliénten dat een beroep op hen
doet blijft toenemen.

e Vakanties voor bewoners zijn op de agenda van het leidinggevendenoverleg gezet,
zodat teammanagers deze in hun jaarplan en begroting kunnen opnemen.

e De gevolgen voor cliénten van het anti-rookbeleid.

e De vacatiegelden zijn omhoog gegaan van 5 naar 6 euro.

Activiteiten

In mei heeft de CCR een driedaagse teambuilding gedaan, die in oktober samen met de
zorgraden is vervolgd. Daar is het jaarplan 2020 besproken. Tevens is daar begonnen
met het nadenken over een nieuwe medezeggenschapsstructuur; dit gebeurt nu meer in
gezamenlijkheid met zorgraden en bewonerscommissies, vanuit het idee dat de
medezeggenschap juist zo laag mogelijk moet worden georganiseerd.

De CCR heeft in 2019 eenmaal met de Raad van Toezicht een locatiebezoek afgelegd en
een lid van deze raad heeft plenaire vergaderingen van de CCR bijgewoond. De CCR is
betrokken geweest bij de sollicitatieprocedure voor de nieuwe Directeur Zorg.

In november is opnieuw een jaarlijkse medezeggenschapsdag georganiseerd. Dit keer
met het thema: de achterban naar voren. Wat is er nodig om op zo veel mogelijk
locaties medezeggenschap te realiseren en wat betekent dit voor cliénten en
medewerkers? Na een mooie inleiding door Bert van Raalte van de Raad van Toezicht
waren er workshops met en door leden van de cliéntenraden en medewerkers. Hiermee
is veel opgehaald om de medezeggenschap op alle fronten beter vorm te kunnen geven.

Aandachtspunten
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De komst van de nieuwe Wmcz in 2020 vraagt de nodige aandacht. De
samenwerkingsovereenkomst met de Raad van Bestuur zal in dat kader worden
geévalueerd en bijgesteld. Het contact met de achterban blijft van groot belang om op
de hoogte te blijven van wat er speelt bij cliénten; ook bij de steeds groeiende groep
ambulante cliénten, die tegen andere zaken aanloopt en daarover mee kan praten. Voor
de CCR blijft het uitgangspunt om bij alle plannen en besluiten het merkbare resultaat
voor cliénten in het oog te houden, wat dat is de kern van de zaak: er voor zorgen dat
cliénten de zorg ontvangen die zij werkelijk nodig hebben.

Samenstelling

De Centrale Cliéntenraad bestaat eind 2019 uit: HANS VAN DER KOLK (voorzitter a.i. en
penningmeester a.i.), KEVIN NOBEL (vice-voorzitter a.i.), NABIL ALLILTI, SAMSON MOGES. Er
zijn twee aspirant-leden: DENNIS MILLERSON en WINSTON LIMON.

3.4 ondernemingsraad

2019 was een bijzonder jaar voor de ondernemingsraad (OR) van HVO-Querido. Na
verkiezingen trad een grotendeels nieuwe OR aan en er was een wisseling van de wacht:
Douwe van Riet werd de nieuwe gesprekspartner voor de OR namens de Raad van
Bestuur.

Adviesgroepen

De OR werkt met drie adviesgroepen die onderwerpen op inhoud beoordelen en hun
advies aan het Dagelijks Bestuur van de OR voorleggen. Hierdoor kan de OR tijdens de
overlegvergadering met de Raad van Bestuur sneller tot overeenstemming komen.

De adviesgroepen bestaan uit OR-leden en Ondersteunende adviesgroepsleden die geen
OR-lid zijn. Voor de laatsten is dit een mooie gelegenheid om ervaring op te doen met
medezeggenschap. De adviesgroepen werken nauw samen met interne deskundigen van
diverse afdelingen. Zo is er regelmatig overleg met HRM over regelingen op gebied van
sociaal beleid, arbeidsvoorwaarden en -omstandigheden, verzuim, re-integratie en
preventie. Met Planning & Control gaat het over de inkomsten en uitgaven van HVO-
Querido. Beleidsveranderingen worden met Strategie & Innovatie besproken. Ook is er
regelmatig contact met diverse direct betrokken medewerkers.

Speerpunt Duurzame inzetbaarheid

Adviesgroepen hebben zich ook dit jaar beziggehouden met het onderwerp duurzame
inzetbaarheid, waarbij opnieuw is onderzocht of de generatieregeling vanuit de CAO
Sociaal Werk bij HVO-Querido een plaats kan krijgen. Zodra dit onderzoek is afgerond
bespreekt de OR dit in 2020 met de Raad van Bestuur.

Adviesaanvragen

De OR heeft volgens de Wet op de ondernemingsraden adviesrecht over voorgenomen
besluiten met betrekking tot beleidsveranderingen in de organisatie. In 2019 heeft de
OR over de volgende onderwerpen advies uitgebracht: jaarrekening 2018, transitie
Samen doen, meerjarenbeleidsplan HVO-Querido 2019-2022, gunningsadvies ICT
outsourcing, aanpassing functieloongebouw primair proces en de begroting HVO-Querido
2020. In vervolg op aanvragen uit 2018 ontving de OR de volgende adviesaanvragen
inzake: concretisering besturingsmodel, krachtgericht organiseren en het onderbrengen
van de teams Planning & Control en Kwaliteit en Zorgbeleid bij de Supportorganisatie.

Instemmingsaanvragen

Volgens de Wet op de ondernemingsraden is instemming van de OR nodig bij het
invoeren, wijzigen of intrekken van regelingen die van invloed zijn op sociaal beleid,
arbeidsvoorwaarden en arbeidsomstandigheden. In 2019 heeft de OR ingestemd met de
volgende instemmingsaanvragen: het plan van aanpak naar aanleiding van
geactualiseerde risico-inventarisatie en evaluatie (RI&E), het Opleidingsjaarplan 2019,
toegangsbeleid, invoeren nachtdienst bij locatie De Veste, projectopdracht Intern
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scholen en deskundigheidsbevordering bij arbeidskrapte, leeftijdsgrens
achterwachtdienst, parkeerregeling Centraal Bureau en het reglement van de interne
bezwarencommissie.

De medewerkers wisten ook in 2019 de OR goed te vinden met vragen en opmerkingen
over medezeggenschap en beleid. Daarnaast ontving de OR signalen van de werkvloer,
want daar blijkt of beleid in de praktijk werkt.

Communicatie met de achterban

Collega’s kunnen informatie van de OR raadplegen op intranet, waar de agenda's en de
vastgestelde notulen van de vergaderingen worden gepubliceerd. Er is een werkgroep
Communicatie OR opgericht, die onder meer zorgt voor berichten namens de OR op
intranet. Regelmatig gaan OR-leden op bezoek bij teams, ter voorbereiding op advies- of
instemmmingsaanvragen, maar ook om een goed beeld te krijgen van wat er op locaties
speelt. Een afvaardiging van de OR is aanwezig bij de welkomstbijeenkomsten voor
nieuwe medewerkers. Incidenteel wonen medewerkers vergaderingen van de OR bij.

Overleg met de Raad van Toezicht

Elk half jaar vergadert de OR met de bestuurder en twee leden van de Raad van Toezicht
over de algemene gang van zaken van HVO-Querido. In 2019 kwamen diverse
beleidsontwikkelingen aan de orde en werd een terugkoppeling gegeven over de
onderwerpen waar de OR zich mee bezig houdt. De Raad van Toezicht wil de
samenwerking met de organen voor medezeggenschap vergroten. Dit gebeurt onder
andere door het gezamenlijk afleggen van werkbezoeken aan voorzieningen.

Scholing

In 2019 hebben de OR-leden en Ondersteunende adviesgroepsleden diverse trainingen,
workshops en bijeenkomsten bijgewoond: de workshop 'Kennismaking Wet op de
Ondernemingsraden, het speelveld van de ondernemingsraad’, een tweedaagse training
voor OR-leden, een dag voor OR-leden en Ondersteunende adviesgroepsleden, het
medezeggenschapsevenement OR-Live, een seminar bij Unger van Els Advocaten, een
evenement Duurzame inzetbaarheid en een landelijke VGWM-dag.

OR-verkiezing

Op 14 mei 2019 is de driejaarlijkse Algemene OR-verkiezing geweest voor 15 OR-zetels.
Er hadden zich 19 medewerkers kandidaat gesteld. Het opkomstpercentage was 50%.

In aansluiting hierop hebben de OR-leden hun Dagelijks Bestuur gekozen.

Per 1 december 2019 is Madoc Reitsma gestopt als OR-lid en daarmee ook als voorzitter.
De OR-leden hebben vervolgens Ingrid Grootveld tot nieuwe voorzitter gekozen. In 2019
zijn Nikolaj Arrendell en Dalana Stécker gestopt als adviesgroepslid.

Samenstelling

De OR bestaat op 31 december 2019 uit de volgende 15 leden: Dagelijks Bestuur: INGRID
GROOTVELD, voorzitter en BARBARA THOMSEN, vicevoorzitter a.i. Adviesgroepl: DIANA HEEK,
NOORTIE POUTSMA, MARC ONNEN, SELIM ILKIN, STEVIE LECLAIRE en WESSEL STEENHUISEN.
Adviesgroep2: JAMAL MECHBAL, MELITA STERC, MUSTAPHA NAHARI en TON JEuP. Adviesgroep
VGWM: ASHLEY KLAARMOND, ROB VERSTEEG, ILHAM AHLLACHE, KEVIN KOENEN, NIKKI KOP en RIET
NIESSEN. BEP VAN MIL ondersteunt de OR als ambtelijk secretaris.
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4 Beleid, inspanningen en prestaties

4.1 meerjarenbeleid

In 2019 is het meerjarenbeleid De kracht van samen 2016-2018 geévalueerd en
afgerond. Onze missie en visie blijft onveranderd en met input van vele lagen uit de
organisatie is een nieuw meerjarenbeleidplan opgesteld met de titel Voor elkaar 2019-
2022. In dit nieuwe meerjarenbeleid zijn vijf strategische doelen geformuleerd:

1. Bijdragen aan gelijkwaardig burgerschap, participatie en preventie

2. Maatschappelijke vraagstukken oplossen met lef, slagkracht en innovatie

3. Goed werkgeverschap voor deskundige en tevreden medewerkers

4. Zorg makkelijker maken met goede support

5. Kennis en expertise ontwikkelen en delen

De doelen uit het meerjarenbeleid zijn in 2019 programmatisch uitgewerkt langs vijf
sporen. Hierbij zijn diverse vertegenwoordigers van de organisatie betrokken.

Bijdragen aan gelijkwaardig burgerschap, participatie en preventie (1)

Onze professionals zijn onder meer sterk in de ondersteuning van mensen voor wie
zelfstandig wonen (nog) niet goed mogelijk is, of alleen met veel steun en een vangnet.
Deze mensen bevinden zich veelal in een kwetsbare en/of achterstandspositie. Denk aan
mensen die het moeilijk vinden om hun plek in de samenleving te vinden door hun
psychische problemen, hun verslaving, of gedrag dat tot overlast en zelfverwaarlozing
leidt of tot problemen met Justitie. Vaak meervoudige problematiek waarbij oplossen van
schulden en huisvestingsproblemen een eerste behoefte zijn.

Onze doelgroepen zijn zeer uiteenlopend, daardoor ook onze vormen van zorg- en
dienstverlening. Dat is een bijzonder kenmerk van HVO-Querido. We zijn er, naast de
grote groepen die gebruik maken van onze hulp op gebied van maatschappelijke opvang
en beschermd wonen, bijvoorbeeld eveneens voor mensen die slachtoffer zijn geworden
van mensenhandel, en begeleiding nodig hebben bij het opnieuw opbouwen van hun
leven, in Nederland of in het land van herkomst. Maar ook sekswerkers kunnen voor
maatschappelijke ondersteuning bij ons aankloppen. Of jongeren. Of mensen die dakloos
zijn geraakt en hun leven bijna weer op orde hebben.

Inspanningen en prestaties

Zelfstandig (blijven) wonen is voor veel van onze cliénten een wens. Op de uitstroom uit
de maatschappelijke opvang en het beschermd wonen is ook in 2019 extra inspanning
geleverd middels een programma aanpak en actieve deelname aan het Programma
Huisvesting Kwetsbare Groepen van de gemeente Amsterdam. Vanuit dit programma
zijn vanaf 2017 in totaal bijna 700 cliénten ambulant gaan wonen via de omslagroute.
Daarnaast zijn nieuwe wooninitiatieven opgeleverd waarin de participatie van naasten
centraal staat.

Om burgerschap en participatie van cliénten te bevorderen is in 2019 onze nieuwe
begeleidingsmethodiek Krachtmethodiek actief geimplementeerd. Daarnaast zijn heel
veel ambulante werkers van HVO-Querido en andere instellingen getraind in de Housing
First werkwijze en de tien werkafspraken passend wonen met zorg op maat. En
daarnaast in de verandering van de omslagroute van Maatschappelijke Opvang en
Beschermd Wonen naar ambulante begeleiding. Hierin heeft het in 2019 door ons
opgerichte Expertisecentrum Housing First een belangrijke rol gehad.

Onze ambitie om ervaringsdeskundigheid te integreren in onze hulpverlening heeft in
2019 een mooie impuls gekregen door de start van de Amsterdamse Howie the Harp
opleiding voor ervaringsdeskundigen. Studenten van deze opleiding hebben stage
gelopen bij onder andere HVO-Querido wat een verrijking is voor onze teams. Tot slot is
vanuit de programma's Gebiedsgericht werken en Informele hulp gewerkt aan het
versterken van de aandacht voor het netwerk van de cliént en participatie.

Als het gaat om bevorderen van maatschappelijke participatie van cliénten in de vorm
van werk, dagbesteding of vrijwilligerswerk leveren we diverse inspanningen, waarvan
we de resultaten in 2020 gaan meten.
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De tevredenheid van cliénten is in 2019 wederom gemeten met een uitkomst van 7,8.
Dit is een lichte stijging ten opzichte van de meting in 2017 (7,6). De hoogste scores in
2019 geven cliénten op hun begeleiding, samen maken van afspraken in het
begeleidingsplan en de keuzes die zij daarin kunnen maken. Lagere scores gaan over de
aandacht voor gezondheid en een gezonde leefstijl en deelname aan activiteiten in de
buurt. Als verbetermaatregel zal de Centrale Cliéntenraad het thema gezondheid volgen,
waar ook al een breed programma Fit24 op is georganiseerd.

Maatschappelijke vraagstukken oplossen met lef, slagkracht en innovatie (2)
HVO-Querido werkt voor verschillende opdrachtgevers, waarvan de gemeente
Amsterdam de grootste is. Onze relatie met Amsterdam is sterk: wij zijn de grootste
uitvoerder in het segment maatschappelijke opvang en beschermd wonen (MO/BW) in
de stad en bieden zowel residentiéle als ambulante zorg als grootste vormen van
dienstverlening. De komende jaren zullen we ons daarvoor blijven inzetten: leefbaarheid
in de wijk, presentie en preventie en dat allemaal in goede onderlinge samenwerking.
Wij zijn inhoudelijk specialist in Housing First, maar ook ons aanbod op het gebied van
individuele begeleiding, die onze ambulante teams en wijkzorgteams bieden, wordt
gewaardeerd. Daarnaast werken we in een groeiend aantal andere gemeentes, zoals
Diemen, Haarlem, Uithoorn, Amstelveen en Alkmaar. We verzorgen hier onder meer
maatschappelijke opvang, dagbesteding, ambulante begeleiding en zorgcodérdinatie. We
doen wat we maatschappelijk gezien nodig vinden en waar we passende oplossingen
kunnen bieden. Hierbij denken we actief mee over de vraagstukken van (nieuwe)
opdrachtgevers.

Inspanningen en prestaties
In 2019 zijn specifieke maatschappelijke vraagstukken aangepakt door HVO-Querido en
ketenpartners. Vraagstukken die aandacht en/of een nieuwe aanpak vragen.

Organisatie van wijkgericht werken en sociale buurtteams Amsterdam

De trend van meer wijkgericht werken zet door. Niet alleen als het gaat om de inhoud
van zorg, waarbij meer aandacht is voor het betrekken van het netwerk van de cliént en
diens omgeving, maar ook bij de organisatie van zorg: samenwerkingsverbanden tussen
de verschillende hulpverleningsorganisaties, informele hulp en welzijn. HVO-Querido
denkt actief mee over hoe de organisatie van buurtteams vorm kan krijgen.

Inhoudelijk is met ons programma HVO-Querido Connected extra aandacht besteed aan
hoe onze medewerkers elkaar en andere organisaties in de wijk beter kunnen vinden om
goed samen te werken aan kwalitatieve ondersteuning van cliénten met een complexe,
vaak meervoudige, hulpvraag.

De Combinatie voor jeugd

HVO-Querido neemt met Altra, Arkin, Combiwel, Don Bosco Amsterdam, Spirit, ROC van
Amsterdam en hoofdaannemer Volksbond/Streetcornerwork deel aan deel De
Combinatie. Dit samenwerkingsverband is ontstaan om het knelpunt in de overgang van
jeugdzorg naar volwassenenzorg te verminderen. Het doel is om de zorg voor jeugd van
18-/18+ te versterken op continuiteit en snelle inzet van expertise. Een gezamenlijk
programmamanager coodrdineert dit proces dat in 2020 verder beslag krijgt.

Extra opvang voor slachtoffers mensenhandel

HVO-Querido heeft gereageerd op de oproep van het Ministerie van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport om dit jaar in vijf gemeenten 36 extra opvangplekken te realiseren voor
slachtoffers van mensenhandel die kampen met complexe zorgvragen en gaat samen
met de Blijf Groep in Amsterdam, Alkmaar en Almere twintig extra crisisplekken bieden
voor de opvang en begeleiding van deze doelgroep. De overige plekken komen in
Rotterdam en Zwolle. Naast HVO-Querido gaan ook de Blijf Groep, Fier! en Kadera deze
extra opvang bieden.
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Opvang van 400 ongedocumenteerden

Samen met ASKV en Vluchtelingenwerk heeft HVO-Querido de opvang van 400
ongedocumenteerden gegund gekregen, zowel de regievoering als de woonbegeleiding.
Hierin werken we nauw samen met de gemeente Amsterdam en ketenpartners.

Sinds december 2018 is er een aantal veranderingen doorgevoerd bij opvanglocaties
voor ongedocumenteerden. De belangrijkste is dat de locaties van een nachtopvang een
24-uursopvang zijn geworden. De bewoners hoeven overdag niet meer de straat op,
maar mogen als ze dat willen de hele dag binnen blijven. Amsterdam heeft dat om
humanitaire redenen besloten.

Duurzaamheid

HVO-Querido vindt duurzaamheid heel belangrijk. Niet voor niets is dit onderwerp in
onze statuten opgenomen. HVO-Querido wil voorop blijven lopen op dit gebied en heeft
de milieuthermometer ingevoerd. In 2019 is HVO-Querido wederom de trotse eigenaar
van een zilveren keurmerk voor 19 locaties. We hebben onder andere geinvesteerd in
hotelschakelingen, waterbesparende toepassingen, zonnepanelen en slimme meters. We
zijn duurzaam gaan inkopen (onder andere groene stroom) en alle deelnemende locaties
hebben een aandachtfunctionaris Milieu. Dit leidt tot vermindering van het energie- en
waterverbruik. De Milieuthermometer wordt eens per jaar geaudit. Hiernaast zijn er bij
verschillende voorzieningen diverse kleinschalige initiatieven genomen om duurzaamheid
te bevorderen, vaak samen met cliénten. Zo wordt er gewerkt aan een 'marktplaats'
voor meubilair en wordt er onderzoek gedaan naar groene daken.

Social return

HVO-Querido is door de gemeenten Amsterdam, Haarlem en Amstelveen gevraagd te
voldoen aan een social returnverplichting. Social return draagt, naast het toeleiden naar
werk voor mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt, bij aan sociale doelen als de
bestrijding van armoede, het tegengaan van eenzaamheid en het bevorderen van
gezondheid. Veel van de reguliere dienstverlening, maar ook specifieke projecten dragen
bij aan social return. In 2019 is met de gemeenten gesproken over zowel de
verantwoording als het proces. De uitkomsten hiervan worden in 2020 verwacht.

Goed werkgeverschap voor deskundige en tevreden medewerkers (3)

We werken bij HVO-Querido met de Krachtmethodiek. Dit is onze vertaling van
Krachtwerk, methodisch werken aan participatie en zelfregie van Judith Wolf. Onze
methodiek begint bij de dromen en doelen van cliénten. Daarnaast werken we aan een
goede werkrelatie tussen cliénten en hun begeleiders. We inventariseren krachten, maar
ook risico’s. Hierbij integreren we diverse risicotaxatie-instrumenten en hebben we
aandacht voor veiligheid en gezondheid. De krachtprincipes gelden ook voor de manier
waarop onze professionals met elkaar omgaan. Krachtgericht organiseren hebben we
gekozen als onze besturingsfilosofie. Dat betekent dat we bovenstaande principes
vertalen naar onze leiderschapsstijl en HR-instrumentarium.

Inspanningen en prestaties

In 2019 is vanuit de arbeidsmarktstrategie de website werken bij HVO-Querido gestart.
De afdeling recruitment is regulier onderdeel van onze organisatie geworden waardoor
het werving en selectieproces is geoptimaliseerd. Door recruitment worden zeer goed
bezochte 'koffiedates' georganiseerd voor belangstellende zij-instromers. Door deze
inspanningen weten we de vacatures binnen de gestelde norm in te vullen.

In 2019 is gewerkt vanuit het programma Krachtgericht organiseren. Op basis van de
besturingsfilosofie is een vertaling gemaakt naar gewenste teamontwikkeling en een
visie en inzet op teamcoaching die inmiddels is opgenomen in het aanbod van de
afdeling Opleiden en Ontwikkelen.

Vanuit ons strategisch personeelsplan werken we aan programma's voor duurzame
inzetbaarheid van medewerkers en onze visie op 'lerende organisatie' waarin we
medewerkers leerlijnen aanbieden, ontwikkeltrajecten om zo blijvend aan te sluiten op
vragen van onze cliénten en goed werkgever te zijn door de expertise van onze
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professionals te waarderen en zichtbaar te maken. We hebben een breed palet aan
interne opleidingen en trainingen, waarbij de veiligheidstrainingen extra aandacht
hebben en waardering krijgen.

Specifiek in 2019 is gewerkt aan de herijking van het functieloongebouw voor het
primair proces. Dit is een intensief traject dat in 2020 resultaat op levert.

Zorg makkelijker maken met goede support (4)

Onze ondersteunende diensten staan voor steeds complexere vragen. Dat betekent dat
we over goede informatie-, kwaliteits- en veiligheidssystemen moeten beschikken. We
investeren in betere prestaties gericht op vernieuwd kwaliteitsbeleid, optimale digitale
ondersteuning en het faciliteren van eHealth.

Als het om de ondersteuning in het primair proces gaat: we houden het graag simpel.
Dat geldt voor onze rol als intermediaire verhuurder, die door de ambulantisering enorm
is toegenomen. Dit vraagt een doorontwikkeling van onze Supportorganisatie.

Inspanningen en prestaties

In 2019 is een start gemaakt met een breed ontwikkeltraject. Zowel het
dienstverleningsconcept als de bedrijfsprocessen worden herijkt. Er is een start gemaakt
met de evaluatie van onze I-strategie en onze visie op informatiemanagement als
sturingsmechanisme.

HVO-Querido is gestart met een ontwikkelprogramma voor eHealth toepassingen. Bij alle
plannen en activiteiten op dit gebied zijn cliénten betrokken. In 2019 heeft het eerste
Digicafé plaatsgevonden, waar cliénten en medewerkers diverse toepassingen konden
uitproberen. Ook zijn er voorbereidingen getroffen voor de ontwikkeling van een
cliéntportaal.

Kennis en expertise ontwikkelen en delen (5)

HVO-Querido is trots op de kennis en kunde die in onze organisatie aanwezig is, en we
stellen die graag aan anderen beschikbaar. Ook leveren we een actieve bijdrage aan de
visie- en expertiseontwikkeling in onze vakgebieden en sector. Dat doen we onder meer
door trainingen over Housing First of wijkzorg te bieden aan andere organisaties, door
advies te geven over implementatietrajecten op het gebied van Housing First, of door
nieuwe instrumenten beschikbaar te stellen. De komende jaren willen we ook meer
onderzoek doen naar de impact van ons werk: wat betekenen onze interventies in het
leven van cliénten, hoe helpen ze, wat is het resultaat, wat is het langere termijneffect?

Inspanningen en prestaties

In 2019 is een start gemaakt met de oprichting van het HVO-Querido Expertisecentrum
met de volgende expertisegebieden:

e Housing First

e Prostitutie en gezondheid

e Coordinatie opvang slachtoffers mensenhandel (ACM)

e Herstel en ervaringsdeskundigheid (Herstelbureau HVO-Querido)

De pijlers van het expertisecentrum zijn kennisdeling, innoveren en ontwikkelen,
beschikbaar stellen van tools, presentaties en boeken en onderzoek.

Daarnaast zijn twee senior onderzoekers aangesteld (tevens parttime verbonden aan het
Trimbos-instituut en de Hogeschool van Amsterdam) om een onderzoekagenda op te
stellen, de uitvoering te codrdineren, onderzoeksnetwerken te onderhouden en
(promotie)onderzoek te begeleiden.
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4.2 kwaliteitsbeleid

Kwaliteit is het streven naar dienstverlening die met succes (resultaatgericht) en naar
tevredenheid (van de cliént, de medewerker, financiers en de samenleving) wordt
uitgevoerd. Bij de uitvoering van het kwaliteitsbeleid is het continu doorlopen van de
cyclus plan-do-check-act belangrijk voor het sturen, toetsen en borgen van het beleid.
Op hoofdlijnen zijn de kwaliteitsdoelen zo concreet mogelijk weergegeven. De uitvoering
betreft het transparant maken, toetsen, verantwoorden en verder ontwikkelen van het
kwaliteitsniveau van de zorg die HVO-Querido biedt.

Het nieuwe kwaliteitsbeleid sluit beter aan bij de meerjarendoelstellingen van de
organisatie zoals ambulantisering en regelarmer werken door krachtgericht organiseren.
In 2019 is gewerkt aan de verdere ontwikkeling van ons kwaliteitsbeleid. Er is besloten
om dit aan de hand van een kwaliteitskompas geintegreerd vorm te geven. In 2020
wordt het meerjarenkwaliteitsbeleid opgesteld en geimplementeerd.

Kwaliteit van zorg

In 2019 is de Krachtmethodiek bij het merendeel van de teams geimplementeerd en

geborgd. Deze methodiek:

e sluit beter aan op onze praktijk met een diverse doelgroep en een verscheidenheid
aan aanbod;

e biedt meer ruimte voor de professional om vanuit eigen kennis en kunde aan te
sluiten bij de cliént;

¢ laat bij het monitoren en ontwikkelen van de kwaliteit van het methodisch werken
meer aandacht uitgaan naar de inhoud (successen en dilemma's op de werkvloer)
dan naar de vorm (de formulieren).

De krachtprincipes zijn ons methodisch referentiekader. We werken planmatig en op een

manier die aansluit bij onze diverse cliénten. Vanuit deze principes zijn hulpmiddelen

beschikbaar die de eigen regie van cliénten versterken, zoals de digitale doorstroomgids.

HKZ, de externe audit

Ons kwaliteitsmanagementsysteem is ingericht op basis van HKZ (Harmonisatie
Kwaliteitsbeoordeling in de Zorgsector). Beleid, processen en werkinstructies, het
‘zeggen wat we doen,’ zijn vastgelegd in ons kwaliteitshandboek. Daarnaast laten wij
ons onafhankelijk toetsen om te controleren of we ook doen wat we zeggen. Dit is onder
andere een eis van onze grootste opdrachtgever, de gemeente Amsterdam. Vanaf 2007
tot heden is HVO-Querido HKZ-gecertificeerd in de schema’s geestelijke gezondheidszorg
en welzijn en maatschappelijke dienstverlening, deelschema maatschappelijke opvang
en vrouwenopvang.

De certificerende instelling KIWA heeft in 2019 een audit uitgevoerd aangevuld met de
Roze Loper tolerantiescan, als onderdeel van onze diversiteitsambitie. Beide certificaten
hebben wij behouden. Bij de reguliere audit is één tekortkoming geconstateerd: de
leveranciersbeoordeling. Bij de Roze Loper dient de aandacht voor diversiteit beter te
worden geimplementeerd in de teams. Deze zaken zijn direct aangepakt en daarmee
behouden wij het HKZ-keurmerk en het Roze Loper-certificaat. KIWA heeft opnieuw
melding gemaakt van de betrokkenheid en bevlogenheid van onze medewerkers.

Interne audits

Audits zijn belangrijk om te meten hoe ons kwaliteitsmanagementsysteem functioneert
en om kennisdeling te stimuleren. In 2019 zijn drie interne auditrondes geweest waarbij
circa de helft van de locaties aan bod is gekomen. Bij de selectie van locaties is een
balans gevonden tussen risicovolle en -arme locaties. Hierbij ging het om actiepunten uit
de vorige audit, veiligheid van cliénten en medewerkers.

Deze audits zijn uitgevoerd door onze medewerkers, waarvan meer dan de helft in het
primaire proces werkt. De uitkomsten van audits en andere kwaliteitsinstrumenten
komen terug in de planning- en controlcyclus, zoals jaarplannen op diverse niveaus. Een
van de goede voorbeelden die naar voren kwam was het werken aan positieve
gezondheid: cliénten hebben veel baat bij het in samenspraak met hen terugdringen van
het gebruik van tabak, suiker en cafeine.
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Risicomanagement

Het risicomanagement is bij HVO-Querido ingericht op drie niveaus: cliént, zorgproces en
organisatie. Hierbij wordt de methode SAFER (Scenario Analyse Faalwijzen Effecten en
Risico’s) gehanteerd om risico's systematisch en multidisciplinair te benaderen.

Op cliéntniveau werken we met een begeleidingsmethode waarmee we periodiek de
risico's inschatten die van invloed zijn op zijn of haar zelfstandig functioneren en/of
veiligheid, dit gebeurt bij binnenkomst en tijdens de begeleidingsproces. Deze methode
is verankerd in het ECD. Hierdoor zijn risico's op zorgprogrammaniveau met elkaar te
vergelijken. Dit heeft een positief effect op het delen van kennis binnen HVO-Querido.
Om acties goed te borgen en voor iedereen concreet te maken worden in alle
jaarplannen risico's expliciet gekoppeld aan de doelen van de organisatie.

Organisatierisico’'s

Voor de organisatierisico's betekent het dat de inventarisatie voor 2019 weer met input
van INK-gebieden, strategische doelen en jaardoelen uit de jaarplannen zijn opgesteld.
Voor 2019 zijn op onderstaande risico's passende maatregelen genomen:

Budgettair kader vanwege mogelijke gemeentelijke bezuinigingen

De verwachtte beperking of inkrimping van het budgettair kader is uitgebleven. Veel is
geinvesteerd in de relatie met de gemeente Amsterdam en andere opdrachtgevers
(Haarlem, Justitie, VWS/NZA inzake WLZ). HVO-Querido is nog altijd zeer goed in staat
om samen met de gemeente Amsterdam vast te stellen wat passende dienstverlening is
voor kwetsbare burgers in de stad.

Voor Amsterdam geldt als focus de herinrichting van de wijkzorg en onze eventuele rol
daarin, de nominale ophoging van het contractbudget 2020 en de voorbereidingen van
het nieuwe contract 2021-2026. Daarnaast is besloten om onze bovencontractuele zorg
in Amsterdam uit te breiden in 2019-2020.

Onveiligheid van cliénten en medewerkers vanwege versnelde ambulantisering
De samenwerking in de keten met GGZ-partners heeft geleid tot afspraken over
samenwerking bij een dreigende crisis. Hiervoor is een menukaart ketenaanpak
dreigende en acute terugval ontwikkeld. Ten behoeve van de samenwerking zijn
schriftelijke locatie-specifieke afspraken gemaakt.

Ineffectief werken vanwege in- en externe (proces)veranderingen

De begrotingscyclus is verder verbeterd. Anders dan in voorgaande jaren is de dialoog
over inhoudelijke doelen en de financiéle implicaties daarvan in samenhang gevoerd.
Hiermee is er een betere basis gelegd om in 2020 integraal te sturen en verantwoording
af te leggen, zowel op team- als op directieniveau.

HVO-Querido doet veel huisvestingsprojecten die verbeterpunten hebben opgeleverd
voor de jaarplannen voor 2020.

Door gewijzigd inkoopbeleid is meer duidelijkheid gecreéerd over welke aankopen en
uitgaven centraal worden beheerd en welke decentraal.

De integrale kwaliteits- en veiligheidsmonitor bundelt meer dan 20 rapportages met
meer inzicht voor jaarplannen en de kaderbrief.

Tekort aan gekwalificeerde medewerkers

De instroom van personeel is hog steeds voldoende om de vacatures in te vullen, maar
het aantal kandidaten neemt af. Daarom is extra aandacht besteed aan het werven van
zij-instromers. Om dit te ondersteunen hebben we een visie op krachtgericht leiderschap
en duurzame inzetbaarheid vastgesteld.

Inefficiénte netwerkstrategie

Visie en strategie op netwerksamenwerking worden per domein of regio opgepakt.
Hiervoor lopen regio-analyses en voorbereidingen op de sociale buurtteams en in het

19



kader van de WLZ. We creéren overzicht door acties in het organisatiejaarplan die
invulling geven aan de kaderbrief 2020.

Toegankelijkheid van informatie

Als onderdeel van het meerjarenkwaliteitsbeleid is een kwaliteitskompas ontwikkeld met
domeinen waarin kritieke bedrijfsprocessen worden herijkt.

Een van de verbeteringen is om ons Kwaliteitshandboek, het systeem waarin de
documenten zijn ondergebracht, in een modern gebruiksvriendelijk jasje te steken. Ook
de inhoud van beleidsdocumenten en procesomschrijvingen wordt aangepast zodat deze
zo goed mogelijk aansluiten bij de behoefte. Dit vernieuwde Kwaliteitshandboek komt in
februari 2020 beschikbaar.

Er is geinvesteerd om gegevens over het aantal cliénten, opbrengsten en kosten beter te
ontsluiten.

Privacy

Begin 2019 is de projectstatus van privacy, in feite de implementatie van de Algemene
verordening gegevensbescherming (AVG) bij HVO-Querido, beéindigd en is de aandacht
voor privacy een integraal onderdeel van het werk geworden.

Om het privacybewustzijn hoog te houden, heeft de functionaris gegevensbescherming
diverse locaties bezocht. Soms naar aanleiding van een datalek, soms vanwege vragen
over privacykwesties. Op grond hiervan moet voorzichtig worden geconcludeerd dat
privacy en informatieveiligheid niet altijd de nodige prioriteit krijgen. Te vaak bleek dat
gegevens te lang en zonder geldige verwerkingsgrond in bestanden worden gehouden.
Het aantal datalekken is ten opzichte van 2018 gestegen, maar lijkt voor een organisatie
van onze omvang wat laag. Gevreesd moet worden dat er sprake is van ondermelding.
In 2019 zijn 11 datalekken geregistreerd, daarvan zijn er 4 gemeld bij de Autoriteit
Persoonsgegevens. In de meeste gevallen ging het om verkeerd verstuurde mail.

Meldcode huiselijk geweld en kindermishandeling

HVO-Querido werkt sinds 2011 met een meldcode huiselijk geweld en
kindermishandeling. Deze meldcode voldoet aan de nieuwe, wettelijke eisen per 1
januari 2019 en is eind 2019 gecertificeerd door de Projectgroep Implementatie-impuls
Kindcheck GGZ.

Ondersteuningsstructuur

Alle teams van HVO-Querido hebben een aandachtsfunctionaris huiselijk geweld en
kindermishandeling. Zij worden ondersteund door een beleidsadviseur met het
aandachtsgebied meldcode. De aandachtsfunctionarissen zijn geschoold in het werken
met de meldcode en in de uitvoering van de kindcheck.

De aandachtsfunctionarissen hebben jaarlijks één of meerdere bijeenkomsten om de
kennis op peil te houden en ervaringen in het werken met de meldcode uit te wisselen.

Samenwerking

HVO-Querido is aangesloten bij de verwijsindex risicojongeren, MULTIsighaal, en maakt
daar actief gebruik van. In het zorgprogramma gezinnen werken we structureel samen
met andere organisaties om de veiligheidssituatie van gezinnen in beeld te krijgen en, zo
nodig, te verbeteren. HVO-Querido neemt daarnaast deel aan diverse overleggen waarin
veiligheid in huishoudens op beleidsmatig niveau aan de orde komt.

Resultaten van het werken met de meldcode

Door regelmatig aandacht te besteden aan het werken met de meldcode kennen
medewerkers de stappen die ze moeten doorlopen bij signalen van onveiligheid. Zij
weten hoe ze moeten handelen en waar ze terecht kunnen met vragen.

Incidenten

Medewerkers melden alle voorkomende incidenten in ons incidentmanagementsysteem
Triasweb. Wij stimuleren een cultuur waarin medewerkers incidenten 'blamefree’
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melden. Daarbij staat het leren van incidenten voorop. Hierdoor hebben we een goed
beeld van onze veiligheidssituatie en kunnen we voortdurend inspelen op de verbetering
van onze veiligheid en veiligheidscultuur.

In 2019 zijn er 1239 incidenten gemeld, een stijging van 41% ten opzichte van 2018
(880 incidenten). Dit komt deels door de betere meldcultuur, deels door de groei van de
organisatie, maar helaas ook door het feit dat er meer incidenten plaatsvinden. Ten
opzichte van 2017 is sprake van een stijging van 18% (1050 incidenten). Van de 1239
incidenten had 50% (623 incidenten) betrekking op agressie en grensoverschrijdend
gedrag door cliénten.

Blijvende aandacht voor het voorkomen van en omgaan met incidenten is essentieel
voor een prettig leef- en werkklimaat. Mede gezien het grote aantal meldingen van
agressie-incidenten is in 2019 het project 'Samen veilig werken' overgegaan naar de
staande organisatie. Vanwege de daling van het aantal gemelde incidenten in 2018
hebben we in het verslagjaar het melden actief gestimuleerd. Melden zorgt ervoor dat
het incident onder de aandacht komt bij de teammanager en het team. Veel teams
bespreken alle incidenten in een wekelijks 'veiligheidsuurtje.' Ze hebben daarbij zowel
aandacht voor de impact op collega's als op mogelijkheden om ervan te leren.

We gaan onverminderd verder met het trainen van medewerkers in het omgaan met
agressie en grensoverschrijdend gedrag, het bieden van passende opvang en nhazorg bij
incidenten en het vergroten van de teamveiligheid. Voor dit laatste is een pilot rond
teamontwikkeling gestart die aan het eind van het jaar is opgenomen in het
standaardaanbod voor alle teams.

Veiligheidsdocumenten zijn herzien en actief onder de aandacht gebracht van
teammanagers en aandachtsfunctionarissen veiligheid. De persoonlijke alarmknop is in
2019 ingevoerd voor medewerkers die hier behoefte aan hebben.

Calamiteiten

Calamiteiten en ernstige geweldsincidenten dienen te worden gemeld bij de door de
gemeente aangewezen toezichthouder. In de gemeenten waarin HVO-Querido als
zorgaanbieder optreedt is dat de GGD.

In 2019 is door onze organisatie zes keer melding gemaakt van een ernstig incident
(eenmaal ernstig letsel door bevriezing, een suicide, een medicatie-incident, drie
geweldsincidenten). Vijf incidenten zijn op verzoek van de toezichthouder intern
onderzocht. Er bleek geen sprake te zijn van nalatig handelen door professionals. Wel is
naar aanleiding van de onderzoeken een aantal verbeterpunten geimplementeerd. Deze
hebben betrekking op de samenwerking en het delen van informatie in de keten en op
de volledigheid en de beschikbaarheid van informatie in het elektronisch cliéntdossier.

Vertrouwenspersonen

Cliénten kunnen met vragen, twijfels of onvrede in eerste instantie terecht bij hun
begeleider of de leidinggevende van de voorziening. Als ze dat moeilijk vinden, of als
rechtstreeks aanspreken niet het gewenste effect heeft, dan kunnen zij een beroep doen
op de cliéntvertrouwenspersoon (CVP) die met de cliént bespreekt wat er in zijn of haar
beleving is gebeurd en wat het doel is van het aan de orde stellen van de vraag of de
klacht. In alle stappen die daarna volgen, kan de cliéntvertrouwenspersoon desgewenst
de cliént bijstaan. De functie cliéntvertrouwenspersoon wordt uitgeoefend door
onafhankelijk opererende functionarissen en is vijf dagen per week beschikbaar.

In 2019 hebben cliénten 288 keer (238 keer in 2018 en 200 keer in 2017) contact
gezocht met de CVP. De vragen hadden vooral betrekking op bejegening, sanctionering
en de regels bij woningtoewijzing.

Ook familieleden en andere naastbetrokkenen van onze cliénten kunnen een beroep
doen op een vertrouwenspersoon. De familievertrouwenspersoon (FVP) is sinds 2008
werkzaam voor zowel HVO-Querido als voor verschillende andere zorginstellingen in de
regio en is in dienst van de Landelijke Stichting Familievertrouwenspersonen (LSFVP).

In 2019 hebben 13 naastbetrokkenen contact gezocht met de FVP voor vragen of advies.
In alle gevallen is naar tevredenheid voorzien in de gevraagde informatie of bemiddeld
naar een werkbare samenwerking.
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Klachten

HVO-Querido is aangesloten bij het Platform Opvanginstellingen Amsterdam (POA), waar
een onafhankelijke commissie klachten van cliénten behandelt. In 2019 kwamen er bij
de POA-klachtencommissie 16 klachten binnen van of namens (ex-)cliénten van HVO-
Querido, dat zijn er zeven minder meer dan in 2018. Twee van deze klachten zijn
gegrond verklaard, twee klachten zijn deels gegrond verklaard, acht klachten zijn
ongegrond verklaard, één klacht is ingetrokken en drie klachten zijn nog in behandeling.
Daarnaast heeft HVO-Querido een interne klachtenprocedure waarop steeds meer de
nadruk komt te liggen. In 2019 kwamen via deze weg 85 klachten binnen van of namens
(ex-)cliénten en van andere betrokkenen. Dat zijn er veertig meer dan in 2018. Van de
interne klachten zijn er twaalf nog in behandeling. Eén klacht is niet-ontvankelijk
verklaard aangezien de klager deze klacht al diverse eerdere keren had ingediend, zowel
intern als extern bij het POA en bij de Geschillencommissie Zorg in Den Haag. Negen
klachten zijn ingetrokken en 63 klachten zijn afgehandeld. Zeven klagers zijn na
afhandeling intern doorgegaan naar de POA-klachtencommissie.

Alles bij elkaar vertoont met name het aantal intern gemelde klachten een forse stijging.
HVO-Querido wil ook graag dat klachten zoveel mogelijk intern kunnen worden
afgehandeld, want zo kunnen we sneller en adequater handelen. Daarnaast is de
cliéntenpopulatie gegroeid en is de drempel om een klacht in te dienen laag. In 2020 zal
verder worden ingezet op het eerst intern afhandelen van de klachten en het inzetten
van de POA-klachtencommissie als mogelijkheid in tweede instantie.

In 2019 zijn er geen klachten ingediend bij de Geschillencommissie Zorg in Den Haag.
Inhoudelijk waren er geen significante verschillen tussen de bij het POA ingediende
klachten en de klachten die zijn afgehandeld via de interne procedure. De klachten
hadden met name betrekking op sancties, bejegening, kwaliteit van de begeleiding, het
woningaanbod, accommodatie en het traject naar zelfstandig wonen.

Bij de Klachtencommissie Familie en Naastbetrokkenen zijn in het verslagjaar geen
klachten ingediend.

4.3 personeelsbeleid
Om goede zorg en begeleiding te bieden aan onze cliénten zijn onze medewerkers van
essentieel belang. Ons personeelsbestand ziet er als volgt uit:

Personeelsbestand op 31-12 2019 | 2018 | 2017
Aantal medewerkers in loondienst 1424 1307 1179
Aantal fte 1215 1116 1013
Instroom aantal medewerkers 2019 | 2018 | 2017
Totaal HVO-Querido 304 262 202
Instroom in fte 2019 | 2018 | 2017
Totaal HVO-Querido 233 203 160
Uitstroom aantal medewerkers 2019 | 2018 | 2017
Totaal HVO-Querido 187 134 114
Uitstroom in fte 2019 | 2018 | 2017
Totaal HVO-Querido 134 100 80

Leeftijdsopbouw % % %

Leeftijd 2019 | 2018 | 2017
18-25 5,8 6,1 5,4

26-35 31,0 30,9 28,8
36-45 25,4 24,2 25,3
46-55 20,7 20,9 23,2
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56-66 16,8 17,6 17,1
Pensioengerechtigd 0,3 0,3 0,2
100% | 100% | 100%

Van onze 1424 personeelsleden werkt 18% in de cao GGZ (Geestelijke Gezondheidszorg)
en 82% in de cao Sociaal Werk.

HVO-Querido besteedt aandacht aan strategische personeelsontwikkeling. Hierin wordt
uitvoering gegeven aan het krachtgericht organiseren, worden het methodiek- en
kwaliteitskader ontwikkeld, wordt aantrekkelijk werkgeverschap en duurzame
inzetbaarheid vormgegeven en is het functiegebouw aangesloten bij de ontwikkelingen
van de organisatie.

Aantrekkelijk werkgeverschap

De organisatie groeit in een krappe arbeidsmarkt. De uitstroom van personeel is
vergeleken met vorige jaren weer iets toegenomen. Daarnaast groeien we nog steeds en
is ook de instroom toegenomen. Hierbij hebben we gekozen voor een aangepaste
aanpak waarbij we steeds meer werven op competentie en persoonlijkheid naast
opleiding en ervaring. Daarnaast zetten we onze medewerkers in als ambassadeurs
zetten bij de werving. In 2018 hebben we dit concept uitgewerkt en toegepast bij de
werving van ambulant begeleiders en dit is in 2019 doorgezet bij alle functies. De cultuur
van HVO-Querido gebruiken we in onze arbeidsmarktcommunicatie. Er is een 'Werken bij
HVO-Querido' website gelanceerd: samenvoorthuis.nl.

Naast vacatures hebben we verhalen van zij-instromers op de website geplaatst. Ook
zijn er video's opgenomen waarin medewerkers vertellen over hun werk.

HVO-Querido organiseert een aantal keer per jaar koffiedates, waarbij geinteresseerden
kennis kunnen maken met de organisatie. Per keer maken 60 mensen gebruik van deze
mogelijkheid. Deze laagdrempelige aanpak is succesvol, het aantal aanmeldingen
overstijgt telkens het aantal beschikbare plaatsen.

Om mismatches te beperken en uitstroom te voorkomen, hebben we de training
‘Aannemen zonder aannames’ ontwikkeld. Hierbij worden teams getraind om de STARR-
methode in te zetten tijdens sollicitatiegesprekken. Daarnaast hebben we een
competentievragenlijst gemaakt voor de functies ondersteunend begeleider en
persoonlijk begeleider die voor het tweede gesprek door de kandidaat wordt ingevuld en
inzicht geeft in zijn of haar persoonlijkheidsprofiel.

Duurzame inzetbaarheid

De afgelopen jaren zien we een stijgend verzuimpercentage, met name door toename
van langdurig verzuim waarbij psychische klachten de grootste oorzaak zijn. Dit verdient
onze volle aandacht, maar tegelijkertijd moeten we bedenken dat ongeveer 70% van
onze medewerkers zich nooit ziek meldt.

Verzuimcijfers 2019 | 2018 | 2017
Verzuim 7,4% 5,8% | 5,0%
Meldingsfrequentie 0,93 0,85 0,89

Om deze trend tegen te gaan is in 2019 een visie op duurzame inzetbaarheid
geformuleerd, ook in aansluiting op de ontwikkelagenda. Deze visie is gebaseerd op het
concept Huis van Werkvermogen. Op basis hiervan wordt een projectplan opgesteld. Als
onderdeel van de uitvoering hiervan is een Preventief Medisch Onderzoek voorbereid.
Deze wordt in 2020 uitgevoerd. Daarnaast is er in 2019 nauwere samenwerking gezocht
tussen en met de bedrijfsartsen, bedrijfsmaatschappelijk werk en de externe
vertrouwenspersonen. Met deze partijen is een regelmatig overleg ingericht.

Vanuit duurzame inzetbaarheid wordt er meer aandacht besteed aan het effectief
inrichten van het verzuimproces en wordt er aandacht besteed aan preventie en
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bewustwording, door middel van de HR-cyclus en loopbaaninstrumenten. Dit zijn
blijvende aandachtspunten in 2020.

Teamontwikkeling

Binnen de ontwikkelagenda is de uitvoering van het krachtgericht organiseren onder
andere geconcretiseerd door middel van teamontwikkeling. In 2019 is in dit kader een
pilot teamontwikkeling uitgevoerd. De hypothese hierbij was dat het inzetten op
teamontwikkeling de beweging naar krachtgericht organiseren in gang kon zetten en
concreet vorm kon geven. De pilot heeft deze hypothese bevestigd. Teams worden
effectiever, veiliger en het werkplezier is groter als ze zich bewust zijn van
teamontwikkeling en tools hebben voor bijvoorbeeld het creéren van meer verbinding en
het nemen van meer regie. Teamcoaching en het scholen van leidinggevenden zijn hierin
belangrijke sleutels gebleken. Teamontwikkeling heeft een sterke relatie met de
leiderschapsvisie, de span of attention van de teammanager en het bewegen richting een
lerende organisatie. Teamontwikkeling is geen nieuw thema bij HVO-Querido. De aanpak
van dit project onderscheidt zich van eerdere inspanningen door het structurele karakter
en het hanteren van een eenduidige werkwijze. In 2020 wordt deze werkwijze
uitgewerkt en uitgerold zodat alle teams hierop aanhaken. Teamontwikkeling krijgt
hiermee een vaste plek in het werkproces in het kader van krachtgericht organiseren.

Functiegebouw

Het functiegebouw van HVO-Querido is het laatst beschreven in 2011-2013. Omdat het
werk zelf en de context waarin het werk wordt uitgevoerd zijn veranderd en omdat er
andere eisen worden gesteld aan onze medewerkers worden de functiebeschrijvingen
herzien. Er is besloten om eerst aandacht te besteden aan de functies in het primaire
proces, deze zijn beschreven en vastgesteld. De uitrol hiervan vindt in 2020 plaats.
Daarna worden de overige functies beschreven.

Opleiden & Ontwikkelen

In 2019 zijn er diverse activiteiten ondernomen in de ontwikkeling naar een lerende
organisatie. ‘Leren door te werken’ stond hierbij centraal, want uit onderzoek blijkt dat
leren op de werkplek leren het meest effectief is. Er zijn werksessies over leren
georganiseerd met afvaardigingen uit de teams. Daarin zijn leervragen geinventariseerd
en werd de focus gelegd op de vraag: wat kun je met deze leervraag op de werkplek
doen? Bij medewerkers is hierdoor bewustzijn gecreéerd dat leervragen opgepakt
kunnen worden door diverse vormen van werkplekleren in te zetten. Daarnaast is
ingezet op het faciliteren van kennisdeling. Er zijn onder andere train de trainer trajecten
georganiseerd voor medewerkers die hun kennis en vaardigheden willen overbrengen.
Deze medewerkers geven collega’s nu trainingen over hartcoherentie, motiverende
gespreksvoering en Housing First.

Methodiektraining

Na de vaststelling van de krachtmethodiek als methodisch kader is werk gemaakt van
het scholen van medewerkers hierin. Alle trainingen in het werken vanuit deze
methodiek zijn aangepast, aangescherpt en in een nieuwe jasje gestoken. In het kader
van het bijscholen van alle medewerkers is een training gegeven waarin het thema
'‘contact' centraal stond.

Stagiaires en leerlingen

HVO-Querido is een erkend leerbedrijf en heeft gezien de ontwikkelingen van de
arbeidsmarkt gekozen voor uitbreiding van het aantal stagiairs en mensen dat een BBL
opleiding (Beroeps Begeleidende Leerweg) volgt.

HVO-Querido bood plaats aan 55 BOL stagiairs. Zij volgen verschillende mbo- en hbo-
opleidingen in Amsterdam en omstreken. Twintig stagiaires hebben na hun stageperiode
een contract bij HVO-Querido gekregen.

Daarnaast waren er 18 leerlingen in opleiding tot verpleegkundige in de psychiatrie. Om
een beter beeld van dit vak te krijgen, zijn er in SIGRA-verband externe stages
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georganiseerd voor deze leerlingen. Door deze uitwisseling is de kwaliteit van onze zorg
in brede zin verbeterd.

Daarnaast volgden 18 medewerkers een BBL opleiding op het gebied van zorg of
agogiek.

Het behouden van de kwalificatie als leerbedrijf staat hoog in het vaandel, dus er is veel
aandacht besteed aan het goed opleiden van stage- en werkbegeleiders. Er zijn in dit
kader vier groepen getraind in werkbegeleiding en het team van praktijkopleiders is
uitgebreid met een opleider.

Zij-instromers

Vanwege de krapte van de arbeidsmarkt heeft HVO-Querido in 2019 veel aandacht
besteed aan het inzetten van zij-instromers in de functie van persoonlijk begeleider.
Het inwerk- en leerproces met bijbehorende randvoorwaarden van de zij-instromer voor
de eerste 6 tot 12 maanden is ingericht. Een inwerkbuddy, diverse tools, een breed
leeraanbod en een coachtraject zijn hierin vaste onderdelen. De coachtrajecten worden
verzorgd door drie interne medewerkers. Er is een menukaart opgesteld met de meest
voorkomende leerthema's van zij-instromers plus de hierbij passende leeroplossingen.
Samen met de inwerkbuddy kan de zij-instromer een eigen leerroute opstellen. In
samenwerking met het ROC van Amsterdam is er daarnaast een scholingstraject voor
zij-instromers in ontwikkeling dat in het voorjaar van 2020 van start gaat.

4.4 financieel beleid

Operationeel beleid en productie

In 2019 is in de bedrijfsvoering opnieuw gestreefd naar een optimale dienstverlening aan
onze cliénten. Zorg die aansluit op de wensen en mogelijkheden van de individuele cliént
en niet meer biedt dan nodig is, spreekt opdrachtgevers aan, die met bezuinigingen of
budgettaire krapte te maken hebben. Zo kunnen we de goede en zakelijke verhouding
met onze opdrachtgevers, die wordt gekenmerkt door betrouwbaarheid, degelijkheid en
flexibiliteit, verder uitbouwen. Dit is in lijn met onze strategie van betaalbare zorg
gericht op de uitstroom van cliénten voor wie dat mogelijk is.

Het aantal cliénten in zorg is opnieuw gegroeid van 4.400 naar bijna 4.900. De stijging
zit vooral bij Wijkzorg, omslagcliénten en gezinnen. De stijging is in lijn met onze missie.
Meer cliénten in zorg voor hetzelfde budget: voor circa 400 cliénten die in 2019 in zorg
waren hebben we immers geen vergoeding gekregen, tegenover 100 cliénten extra in
2018. In de herziening van de contractafspraken met de gemeente Amsterdam hebben
we de inspanningsverplichting op ons genomen ca. 300 cliénten méér in zorg te hebben
dan in het contract staat. Doordat er niet voldoende woningen beschikbaar komen
waarin we cliénten kunnen begeleiden, is onze ambitie in zorgintensiteit niet volledig
behaald. Feitelijk betalen we de zorg voor deze cliénten uit onze efficiency.

Resultaat, duiding en bestemming

Het jaarresultaat 2019 is negatief en wel ca. € 2 min. tegenover een begroot tekort van
€ 9 min. Bij de uitvoering van de begroting 2019 blijkt dat we het geplande aantal
cliénten extra in zorg hebben genomen. De oorzaken voor het minder negatief eindigen
waren divers. Het uitgavenritme voor de Ontwikkelagenda bleef achter, zij het dat dit
gedurende het verslagjaar is gestegen na een uitermate zorgvuldige voorbereiding (€ 2
min.). Het voor de herwaardering van functies gereserveerde budget is slechts ten dele
tot uitgave gekomen (€ 1 min.). Onze begrote ambitie om ndg meer cliénten met een
hogere zorgintensiteit in zorg te nemen (omslagcliénten BW en MO) is geremd door het
lagere aantal beschikbare woningen (€ 2 min.). Daarnaast waren sommige tarieven in
2019 hoger dan begroot, hetgeen ook heeft bijgedragen aan het betere financieel
resultaat.

In algemene zin is het structurele deel van ons surplus bereikt doordat HVO-Querido al
jaren geleden is gestart met hervormen: enerzijds door vroeg te beginnen met ons
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aanbod krachtgericht te ontwikkelen en onze begeleiding te ambulantiseren, anderzijds
door een strakke bedrijfsvoering met verlaging van de centrale lasten. Hiermee is onze
kostprijs lager dan de door de gemeente gehanteerde tarieven.

De totaalopbrengsten zijn circa € 114 min., hetgeen ca. € 1 miIn. meer is dan in 2018.

De opvallendste zaken in 2019 in vergelijking met 2018 zijn:

e Er zijn ca. € 5 mIn. minder opbrengsten verkregen door de beslissing van de
gemeente om vanaf 2019 de vergoeding te stoppen voor de zorg voor de 180
cliénten BW die in 2017 in zorg zijn gekomen, de hiermee gemoeide kosten zullen wij
onder meer uit besparingen van de diverse substitutie-maatregelen dekken.

¢ De tijdelijke opvang van ongedocumenteerden is in 2018 gestart en leidt tot een
budgetverhoging van ca. € 2 min.

e Vergoeding voor loon- en prijsstijgingen van € 3 min.

Tegenover deze hogere opbrengsten staan ook hogere lasten:

e Hogere personele lasten van ruim € 8 min. door een grotere formatie (ruim 100 fte
meer) voor de uitgebreide productie en een verhoging van beide cao's die bij ons van
toepassing zijn. De inhuur van personeel niet in loondienst bleef gedurende 2019
stabiel op ongeveer 11% van het totale personeelsbudget.

e De algemene kosten bleven ongeveer gelijk.

Met het tekort zakt het eigen vermogen naar € 39 min. Om dit eigen vermogen in
perspectief te kunnen zien, dient dit bedrag te worden afgezet tegen de omzet. De
omzet is in 2019 uitgekomen op € 114 min. Hiermee is de vermogensratio eind 2019
gedaald naar 34% (=39 min./114 min.).

Na de balansdatum hebben zich geen bijzondere gebeurtenissen voorgedaan die het hier
beschreven, of het in de jaarrekening geschetste, beeld beinvioeden.

Vermogensbeleid

Voor ons vermogensbeleid verwijzen we naar 3.2 bedrijfsvoering

3.2 bedrijfsvoering

Kort gezegd achten we het verantwoord over een weerstandsvermogen te beschikken
van circa 25% van onze totaalopbrengsten. Daarom hebben we aan het meerdere een
bestemming gegeven voor bovencontractuele cliéntenzorg. In de begroting 2020 wordt
dit met een begrotingstekort geillustreerd.

Met het resultaat 2019 is ons vermogen nu bepaald op ca. € 39 min., waarvan dus
inmiddels ruim € 10 min. is bestemd voor cliéntenzorg. Met deze middelen willen wij
cliénten in zorg nemen boven op het contract met de gemeente Amsterdam, dus zonder
dat daar een vergoeding tegenover staat. Dit is tevens een impuls op de wachtlijst op
duurzame wijze te verkorten. Een groot deel hiervan is in de begroting 2020 hiervoor
gereserveerd.

Indien we voor de komende periode 2021-2026 een grotere contractzekerheid gaan
krijgen, kan wellicht met een lager weerstandsvermogen worden volstaan.

Investeringen en liquiditeit

De liquiditeit van HVO-Querido is op dit moment uitstekend, enerzijds door het relatief
grote eigen vermogen, anderzijds door het niet in eigendom hebben van panden. In
2019 bedragen onze totale investeringen € 3 min. Deze kunnen volledig worden
gefinancierd via de cashflow van de afschrijvingen waartegenover de vergoedingen van
onze opdrachtgevers staan en onze reserves

Het beleid blijft om bij investeringen (in apparatuur en verbouwingen in huurpanden)
intern te financieren, tenzij deze een bedrag van € 2 min. te boven gaan. In het
beleggingsstatuut streeft HVO-Querido naar behoud van waarde en waar mogelijk
risicoarme waardegroei. Dit komt tot uitdrukking in een forse positie in
deposito’s/spaarrekeningen/bankrekeningen aan het eind van 2019 van circa € 39 min.
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4.5 toekomst

Zoals blijkt uit voorgaande hoofdstukken ziet HVO-Querido de komende jaren met
vertrouwen tegemoet. In 2020 worden voorbereidingen getroffen voor de toegang van
een deel van onze cliénten in de Wiz (Wet langdurige zorg) en een nieuw meerjarig
contract met de gemeente Amsterdam voor het grootste deel van onze werkzaamheden.
Dit gebeurt in de context van een structuurverandering van het sociaal domein, met de
instelling van Buurtteams in de Amsterdamse wijken. Over deze veranderingen hebben
we veelvuldig en constructief overleg met de gemeente. Oriéntatie op de regio biedt
kansen om ook daar waarde toe te voegen. Ons nieuwe besturingsmodel is daarop
aangepast. De resultaten van onze investeringen en vernieuwingen zijn dat we onze
cliénten ndg beter begeleiden. Cliénten die dat kunnen slaan de weg in naar herstel en
inclusie in de samenleving. Voor anderen ambiéren we langdurige begeleiding met
behoud van zoveel mogelijk sociale contacten en kwaliteit van leven.

Ook onze medewerkers in zorg en ondersteuning zullen van de ontwikkelagenda
positieve gevolgen ondervinden. En dat is nodig om onze aantrekkelijkheid op de
arbeidsmarkt de continueren.

Dit vertrouwen blijkt ook uit onze begroting 2020, die heel bewust een tekort kent van €
9 min. om te kunnen investeren in de ontwikkelagenda én in bovencontractuele
cliéntenzorg.

In de eerste maanden van 2020 werd de wereld opgeschrikt door de verspreiding van
het coronavirus. Dit heeft grote gevolgen, ook voor onze organisatie. Zoals het zich op
dit moment laat aanzien doet deze pandemie een onvoorstelbaar beroep op onze
medewerkers, die zich voor ongekende uitdagingen gesteld zien. In samenwerking met
onze netwerkpartners (gemeente en GGD, collega-instellingen,
woningbouwverenigingen, Rode Kruis, hoteliers) zoeken we naar creatieve oplossingen
om de gevolgen zoveel mogelijk te beperken. Dit vergt een kolossale inspanning van
onze organisatie, waarbij we trots mogen zijn op de grote betrokkenheid van onze
medewerkers. De financiéle consequenties kunnen nog niet goed worden ingeschat: de
opbrengsten zullen naar verwachting waar gemaakt kunnen worden, de kosten zullen
stijgen, waarbij we mogen verwachten dat de gemeentelijke overheden zullen
bijspringen.

Het is begrijpelijk dat door deze crisis onze voorgenomen ambities minder snel
gerealiseerd kunnen gaan worden. Hopelijk blijven de gevolgen beperkt, komen we
uiteindelijk sterker uit de crisis en lopen we de opgetreden vertraging snel in.
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Stichting HVO-Querido

5.1 JAARREKENING

5.1.1 BALANS PER 31 DECEMBER 2019

(na resultaatbestemming)

ACTIVA

Vaste activa

Materiéle vaste activa
Totaal vaste activa

Vliottende activa

Debiteuren en overige vorderingen
Liquide middelen
Totaal viottende activa

Totaal activa

PASSIVA

Eigen vermogen

Kapitaal

Algemene en overige reserves
Bestemmingsfondsen
Bestemmingsreserve

Totaal eigen vermogen

Voorzieningen

Langlopende schulden (nog voor meer

dan een jaar)

Kortlopende schulden (ten hoogste 1 jaar)

Overige kortlopende schulden

Totaal kortlopende schulden (ten hoogste 1 jaar)

Totaal passiva
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Ref. 31-dec-19 31-dec-18
€000 €000

1 6.981 6.051
6.981 6.051

3 9.303 10.272
4 40.172 40.864
49.475 51.136

56.456 57.187
Ref. 31-dec-19 31-dec-18
€000 €000

5

18 18

28.519 29.623

1.146 11.585

9.568 -

39.251 41.226

6 624 507
7 1.159 94
8 15.422 15.360
15.422 15.360

56.456 57.187
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5.1.2 RESULTATENREKENING OVER 2019

BEDRIJFSOPBRENGSTEN:
Opbrengsten zorgprestaties en maatschappelijke
ondersteuning

Subsidies (exclusief WMO en Jeugdwet)
Overige bedrijfsopbrengsten

Som der bedrijfsopbrengsten

BEDRIJFSLASTEN:

Personeelskosten

Afschrijvingen op materiéle vaste activa
Overige bedrijfskosten

Som der bedrijfslasten

BEDRIJFSRESULTAAT
Financiéle baten en lasten

RESULTAAT BOEKJAAR

RESULTAATBESTEMMING

Het resultaat is als volgt verdeeld:
Toevoeging/(onttrekking):
Bestemmingsfonds Amsterdam

Bestemmingsfonds Haarlem
Algemene / overige reserves

Ref. 2019 2018
€000 €000

9 110.290 109.537
10 915 672
11 2.872 2.875
114.077 113.084

12 80.394 73.628
13 2.307 1.975
14 33.346 32.662
116.047 108.265

-1.970 4.818

15 -5 10
-1.975 4.828
2019 2018
€000 €000

-421 -96

-18 3

-1.536 4.921

-1.975 4.828
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5.1.3 KASSTROOMOVERZICHT OVER 2019

Ref. 2019 2018
€000 €000 €000 €000
Kasstroom uit operationele activiteiten
Bedrijfsresultaat -1.970 4.818
Aanpassingen voor:
- afschrijvingen en overige waardeverminderingen 13 3.557 1.976
- mutaties voorzieningen 5 117 -87
3.674 1.889
Veranderingen in werkkapitaal:
- vorderingen uit hoofde van bekostiging 7 - -59
- debiteuren en overige vorderingen 2 969 -2.576
- kortlopende schulden (excl. schulden aan banken,
behoudens rekening courant-krediet) 8 62 216
1.031 -2.851
Kasstroom uit bedriifsoperaties 2.735 3.856
Ontvangen interest 15 - 8
-7 -
-7 8
Totaal kasstroom uit operationele activiteiten 2.728 3.864
Kasstroom uit investeringsactiviteiten
Investeringen materiéle vaste activa 1 -3.420 -1.690
Desinvesteringen materiéle vaste activa 1 - -
Desinvesteringen overige financiéle vaste activa 2 - -
Totaal kasstroom uit investeringsactiviteiten -3.420 -1.690
Kasstroom uit financieringsactiviteiten
Aflossing langlopende schulden 8 - -
Totaal kasstroom uit financieringsactiviteiten - -
Mutatie geldmiddelen -692 2.174
Stand geldmiddelen per 1 januari 40.864 38.690
Stand geldmiddelen per 31 december 40.172 40.864
Mutatie geldmiddelen -692 2174
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5.1.4 GRONDSLAGEN VAN WAARDERING EN RESULTAATBEPALING
5.1.4.1 Algemeen

Algemene gegevens en groepsverhoudingen

Zorginstelling Stichting HVO-Querido is statutair (en feitelijk) gevestigd te Amsterdam, op het adres Eerste
Ringdijkstraat 5 1097 BC Amsterdam en is geregistreerd onder KvK-nummer 34148173.

De belangrijkste activiteiten zijn het aanbieden van woonbegeleiding en dagbesteding aan mensen die om wat
voor reden dan ook onvoldoende zelfredzaam zijn.

Verslaggevingsperiode
Deze jaarrekening heeft betrekking op het boekjaar 2019, dat is geéindigd op balansdatum 31 december 2019.

Grondslagen voor het opstellen van de jaarrekening

De jaarrekening is opgesteld in overeenstemming met de Regeling verslaggeving WTZi, de Richtlijnen voor de
Jaarverslaggeving RJ 655, Titel 9 BW2 en de bepalingen van en krachtens de Wet normering bezoldiging
topfunctionarissen publieke en semipublieke sector (WNT).

De grondslagen die worden toegepast voor de waardering van activa en passiva en het resultaat zijn
gebaseerd op historische kosten, tenzij anders vermeld in de verdere grondslagen.

Continuiteitsveronderstelling

De jaarrekening 2019 is opgesteld vanuit de veronderstelling dat continuiteit niet wordt betwijfeld. Ook de nu
heersende Corona-crisis heeft hierop geen wezenlijke invioed. Naar verwachting gaat het overgrote deel van
de opbrengsten gegenereerd worden; de kostenstijging als gevolg van nieuwe dienstverlening én een hoger
dan begroot verzuim verwachten we van onze opdrachtgevers betaald te krijgen. Indien dit deels niet het geval
zal blijken te zijn, achten wij ons weerstandsvermogen voldoende robuust om dit op te vangen.

Presentatie en functionele valuta
De jaarrekening is opgesteld in euro's. Dit betreft zowel de functionele als de presentatie valuta.

Vergelijking met voorgaand jaar
De grondslagen van waardering en van resultaatbepaling zijn ongewijzigd ten opzichte van voorgaand jaar.

Vergelijkende cijfers
De cijfers van 2018 zijn, waar nodig, geherubriceerd om vergelijkbaarheid met 2019 mogelijk te maken.

Stelselwijziging

Tot en met 31 december 2018 werden kosten van groot onderhoud direct in de verlies en winstrekening
verwerkt.

Op basis van een aanpassing van RJ 212, waarbij het direct verantwoorden van de kosten van groot
onderhoud in de winst en verliesrekening niet langer is toegestaan, is de grondslag voor de verantwoording
van de kosten groot onderhoud met ingang van de jaarrekening 2019 prospectief aangepast naar de
grondslag waarbij verwerking van de kosten van groot onderhoud plaatsvindt in de boekwaarde van de
materiéle vaste activa (de zogeheten 'componentenbenadering’).

Gebruik van schattingen

De opstelling van de jaarrekening vereist dat het management oordelen vormt en schattingen en
veronderstellingen maakt die van invioed zijn op de toepassing van grondslagen en de gerapporteerde waarde
van activa en verplichtingen, en van baten en lasten. De daadwerkelijke uitkomsten kunnen afwijken van deze
schattingen. De schattingen en onderliggende veronderstellingen worden voortdurend beoordeeld.
Herzieningen van schattingen worden opgenomen in de periode waarin de schatting wordt herzien en in
toekomstige perioden waarvoor de herziening gevolgen heeft.

Verbonden partijen
De stichting heeft de volgende verbonden stichting die niet in de consolidatie betrokken is.
« Stichting Vrienden Van HVO Querido

De volgende transacties met verbonden partijen hebben wel onder normale marktvoorwaarden
plaatsgevonden:

* HVO Querido huurt panden van de stichting Vrienden van HVO Querido

* HVO Querido leent een medewerker uit aan stichting Vrienden van HVO Querido tegen kostprijs

De activiteiten van Stichting Vrienden van HVO-Querido betreffen het verwerven, instandhouden, beheren en
exploiteren van onroerende zaken en het beheren van overige vermogenswaarden. De Stichting en Stichting
Vrienden van HVO-Querido hebben eigen Raad van Toezicht. HVO-Querido als stichting zelf, heeft geen
zeggenschap in de Stichting Vrienden Van. Stichting Vrienden van HVO-Querido betreft een steunstichting en
is derhalve vrijgesteld van consolidatie. Het eigen vermogen in 2019 bedraagt € 3.415.964 met een resultaat
over het lopend boekjaar 2019 ad € 8.191.
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5.1.4 GRONDSLAGEN VAN WAARDERING EN RESULTAATBEPALING
5.1.4.2 Grondslagen van waardering van activa en passiva
Activa en passiva

Activa en passiva worden tegen verkrijgingsprijs of vervaardigingsprijs opgenomen, tenzij anders vermeld in de
verdere grondslagen.

Toelichtingen op posten in de balans, resultatenrekening en kasstroomoverzicht zijn in de jaarrekening
genummerd.

Een actief wordt in de balans verwerkt wanneer het waarschijnlijk is dat de toekomstige economische
voordelen naar de onderneming zullen toevloeien en het actief een kostprijs of een waarde heeft waarvan de
omvang betrouwbaar kan worden vastgesteld. Activa die hier niet aan voldoen worden niet in de balans
verwerkt, maar worden aangemerkt als niet in de balans opgenomen activa.

Een verplichting wordt in de balans verwerkt wanneer het waarschijnlijk is dat de afwikkeling daarvan gepaard
zal gaan met een uitstroom van middelen die economische voordelen in zich bergen en de omvang van het
bedrag waartegen de afwikkeling zal plaatsvinden op betrouwbare wijze kan worden vastgesteld. Onder
verplichtingen worden mede voorzieningen begrepen. Verplichtingen die hier niet aan voldoen worden niet in
de balans opgenomen, maar worden verantwoord als niet in de balans opgenomen verplichtingen.

Een in de balans opgenomen actief of verplichting blijft op de balans opgenomen als een transactie niet leidt
tot een belangrijke verandering in de economische realiteit met betrekking tot het actief of de verplichting.
Dergelijke transacties geven evenmin aanleiding tot het verantwoorden van resultaten. Bij de beoordeling of er
sprake is van een belangrijke verandering in de economische realiteit wordt uitgegaan van de economische
voordelen en risico’s die zich naar waarschijnlijk in de praktijk zullen voordoen, en niet op voordelen en risico’s
waarvan redelijkerwijze niet te verwachten is dat zij zich voordoen.

Een actief of verplichting wordt niet langer in de balans opgenomen indien een transactie ertoe leidt dat alle of
nagenoeg alle rechten op economische voordelen en alle of nagenoeg alle risico's met betrekking tot het actief
of de verplichting aan een derde zijn overgedragen. De resultaten van de transactie worden in dat geval direct
in de winst-en-verliesrekening opgenomen, rekening houdend met eventuele voorzieningen die dienen te
worden getroffen in samenhang met de transactie. Indien de weergave van de economische realiteit ertoe leidt
dat het opnemen van activa waarvan de rechtspersoon niet het juridisch eigendom bezit, wordt dit feit vermeld.

Materiéle vaste activa

De bedrijfsgebouwen en -terreinen, machines en installaties, andere vaste bedrijfsmiddelen, materiéle vaste
activa in uitvoering en vooruitbetalingen op materiéle vaste activa worden gewaardeerd tegen hun kostprijs,
verminderd met de cumulatieve afschrijvingen en bijzondere waardeverminderingen. De kostprijs bestaat uit
de verkrijgings- of vervaardigingsprijs en overige kosten om de activa op hun plaats en in de staat te krijgen
noodzakelijk voor het beoogde gebruik. De kostprijs van de activa die door de onderneming in eigen beheer
zijn vervaardigd, bestaat uit de aanschaffingskosten van de gebruikte grond- en hulpstoffen en de overige
kosten die rechtstreeks kunnen worden toegerekend aan de vervaardiging. Verder omvat de
vervaardigingsprijs een redelijk deel van de indirecte kosten en de rente op schulden over het tijdvak dat kan
worden toegerekend aan de vervaardiging van de activa.

De afschrijvingstermijnen van materiéle vaste activa zijn gebaseerd op de verwachte econonmische
levensduur van het vaste actief.

De afschrijvingen worden berekend als een percentage over de kostprijs- of vervaardigingsprijs volgens de
lineaire methode op basis van de economische levensduur. Op bedrijfsterreinen en op vaste activa in
ontwikkeling en vooruitbetalingen op materiéle vaste activa wordt niet afgeschreven.

De volgende afschrijvingspercentages worden hierbij gehanteerd:
- Bedrijfsgebouwen : 10-20%;

- Machines en installaties : 20%;

- Andere vaste bedrijfsmiddelen: 20-25%.

Investeringen in bedrijfsgebouwen, worden afgeschreven in 5 tot 10 jaar, overeenkomstig aan de
huurtermijnen van de objecten. Voor zover subsidies of daaraan gelijk te stellen vergoedingen zijn ontvangen
als eenmalige bijdrage in de afschrijvingskosten, zijn deze als vooruitontvangen bedrag onder de overlopende
passiva opgenomen. Vanaf 2019 is de minimale grens voor activering gesteld op € 15.000 per activum.
Groot onderhoud:

Kosten voor periodiek groot onderhoud worden geactiveerd indien ze voldoen aan de activeringscriteria en
worden over de economische gebruikersduur van het actief lineair afgeschreven.
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Vaste activa - bijzondere waardeverminderingen

Voor vaste activa wordt op iedere balansdatum beoordeeld of er aanwijzingen zijn dat deze activa onderhevig
zijn aan bijzondere waardeverminderingen. Als dergelijke indicaties aanwezig zijn, wordt de realiseerbare
waarde van het actief geschat. De realiseerbare waarde is de hoogste van de bedrijfswaarde en de
opbrengstwaarde. Als het niet mogelijk is de realiseerbare waarde te bepalen voor een individueel actief, wordt
de realiseerbare waarde bepaald van de kasstroomgenererende eenheid waartoe het actief behoort.

Wanneer de boekwaarde van een actief of een kasstroomgenererende eenheid hoger is dan de realiseerbare
waarde, wordt een bijzonder waardeverminderingsverlies verantwoord voor het verschil tussen de boekwaarde
en de realiseerbare waarde. Indien sprake is van een bijzonder waardeverminderingsverlies van een
kasstroomgenererende eenheid, wordt het verlies allereerst toegerekend aan goodwill die is toegerekend aan
de kasstroomgenererende eenheid. Een eventueel restant verlies wordt toegerekend aan de andere activa van
de eenheid naar rato van hun boekwaarden.

Als in een latere periode de waarde van het actief, onderhevig aan een bijzondere waardevermindering, stijgt
en het herstel objectief in verband kan worden gebracht met een gebeurtenis die plaatsvond na de opname
van het bijzondere waardeverminderingsverlies wordt het bedrag uit hoofde van het herstel (tot maximaal de
oorspronkelijke kostprijs) opgenomen in de resultatenrekening.

Verder wordt op iedere balansdatum beoordeeld of er enige indicatie is dat een in eerdere jaren verantwoord
bijzonder waardeverminderingsverlies is verminderd. Als een dergelijke indicatie aanwezig is, wordt de
realiseerbare waarde van het betreffende actief of kasstroomgenererende eenheid geschat.

Terugneming van een eerder verantwoord bijzonder waardeverminderingsverlies vindt alleen plaats als sprake
is van een wijziging van de gehanteerde schattingen bij het bepalen van de realiseerbare waarde sinds de
verantwoording van het laatste bijzonder waardeverminderings-verlies. In dat geval wordt de boekwaarde van
het actief (of kasstroomgenererende eenheid) opgehoogd tot de geschatte realiseerbare waarde, maar niet
hoger dan de boekwaarde die bepaald zou zijn (na afschrijvingen) als in voorgaande jaren geen bijzonder
waardeverminderingsverlies voor het actief (of kasstroomgenererende eenheid) zou zijn verantwoord.

Financiéle instrumenten

Financiéle instrumenten omvatten investeringen in aandelen en obligaties, handels- en overige vorderingen,
geldmiddelen, leningen en overige financieringsverplichtingen, handelsschulden en overige te betalen posten.
In de jaarrekening zijn de volgende categorieén financiéle instrumenten opgenomen: overige vorderingen en
kortlopende schulden.

Overige vorderingen
Overige vorderingen worden gewaardeerd tegen nominale waarde eventueel rekeninghoudend met een
voorziening voor incourantheid.

Kortlopende schulden
Kortlopende schulden en overige financiéle verplichtingen worden gewaardeerd tegen nominale waarde.

Debiteuren en overige vorderingen

De eerste waardering van vorderingen is tegen reéle waarde, inclusief transactiekosten. Een voorziening
wordt getroffen op de vorderingen op grond van verwachte oninbaarheid. Voorzieningen worden bepaald per
individuele vorderingen. Vorderingen ouder dan 90 en jonger dan 180 dagen oud worden voor 50% voorzien
als dubieuze debiteur. Vorderingen ouder dan 180 dagen worden voor 100% voorzien als dubieuze debiteur.

Een vordering uit hoofde van financieringstekorten of een schuld uit hoofde van financieringsoverschotten is
het aan het einde van het boekjaar bestaande verschil tussen het wettelijk budget voor aanvaardbare kosten
en de ontvangen voorschotten en de in rekening gebrachte vergoedingen voor diensten en verrichtingen ter
dekking van het wettelijk budget (artikel 6 Regeling verslaggeving WTZi).

Liquide middelen

Liquide middelen bestaan uit kas, banktegoeden en direct opeisbare deposito’s met een looptijd korter dan
twaalf maanden. Rekening-courantschulden bij banken zijn opgenomen onder schulden aan kredietinstellingen
onder kortlopende schulden. Liquide middelen worden gewaardeerd tegen de nominale waarde.
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Voorzieningen

Algemeen

Een voorziening wordt in de balans opgenomen, wanneer er sprake is van:

« een in rechte afdwingbare of feitelijke verplichtingen die op de balansdatum bestaan en die het gevolg is van
een gebeurtenis uit het verleden; en

« waarvan de omvang op een betrouwbare wijze een inschatting kan worden gemaakt; en

« het waarschijnlijk is dat voor afwikkeling van die verplichting een uitstroom van middelen nodig is.

Indien (een deel van) de uitgaven die noodzakelijk zijn om een voorziening af te wikkelen waarschijnlijk geheel
of gedeeltelijk door een derde worden vergoed bij afwikkeling van de voorziening, wordt de vergoeding als
afzonderlijk actief gepresenteerd.

De voorzieningen worden gewaardeerd tegen nominale waarde van de uitgaven die naar verwachting
noodzakelijk zijn om de verplichtingen en verliezen per balansdatum af te wikkelen.

Voorziening jubileumuitkeringen
De jubileumvoorziening betreft een voorziening voor toekomstige jubileumuitkeringen. De berekening is
gebaseerd op gedane toezeggingen, blijfkans en leeftijd.

Voorziening langdurig zieken

Voor langdurig zieken is een voorziening gevormd op basis van de nominale waarde van de verwachte
loonkosten in de eerste twee jaren van de arbeidsongeschiktheid (voor medewerkers die naar verwachting niet
zullen terugkeren in het arbeidsproces), voorzover deze na 31 december 2018 vallen, gebaseerd op 100 %
gedurende het eerste jaar en 70 % gedurende het tweede jaar.

Langlopende schulden
Onder de langlopende schulden vallen investeringsubsidies, die afschreven worden op basis van de
economische levensduur van het activum.

Kortlopende Schulden

De kortlopende schulden hebben een verwachte looptijd van maximaal één jaar. De schulden worden bij
eerste verwerking opgenomen tegen de reéle waarde en vervolgens gewaardeerd tegen de geamortiseerde
kostprijs (hominale waarde).
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5.1.4.3 Grondslagen van resultaatbepaling

Algemeen
Het resultaat wordt bepaald als het verschil tussen de baten en de lasten over het verslagjaar, met
inachtneming van de hiervoor reeds vermelde waarderingsgrondslagen.

Baten worden verantwoord in het jaar waarin de baten zijn gerealiseerd. Lasten worden in aanmerking
genomen in het jaar waarin deze voorzienbaar zijn. De overige baten en lasten worden toegerekend aan de
verslagperiode waarop deze betrekking hebben.

Indien voor het inzicht vereist zijn de baten (waaronder nagekomen budgetaanpassingen) en lasten uit
voorgaande jaren die in dit boekjaar zijn geconstateerd, apart toegelicht.

Opbrengsten en Subsidies

Opbrengsten uit het verlenen van diensten worden in de winst-en-verliesrekening verwerkt wanneer het
bedrag van de opbrengsten op betrouwbare wijze kan worden bepaald, de inning van de te ontvangen
vergoedingen waarschijnlijk is, de mate waarin de dienstverlening is verricht betrouwbaar kan worden bepaald
en de reeds gemaakte kosten en de kosten die (mogelijk) nog moeten worden gemaakt om de dienstverlening
te voltooien op betrouwbare wijze kunnen worden bepaald. Indien het resultaat van een bepaalde opdracht tot
dienstverlening niet op betrouwbare wijze kan worden bepaald, worden de opbrengsten verwerkt tot het
bedrag van de kosten van de dienstverlening die worden gedekt door de opbrengsten. De met de opbrengsten
samenhangende lasten worden toegerekend aan de periode waarin de baten zijn verantwoord.

Personele kosten

De beloningen van het personeel worden als last in de winst-en-verliesrekening verantwoord in de periode
waarin de arbeidsprestatie wordt verricht en, voor zover nog niet uitbetaald, als verplichting op de balans
opgenomen. Als de reeds betaalde bedragen de verschuldigde beloningen overtreffen, wordt het meerdere
opgenomen als een overlopend actief voor zover er sprake zal zijn van terugbetaling door het personeel of van
verrekening met toekomstige betalingen door de instelling.

Voor de beloningen met opbouw van rechten (sabbatical leave, gratificaties e.d. ) worden de verwachte lasten
gedurende het dienstverband in aanmerking genomen. Een verwachte vergoeding ten gevolge van
gratificaties worden verantwoord indien de verplichting tot betaling van die vergoeding is ontstaan op of voor
balansdatum en een betrouwbare schatting van de verplichtingen kan worden gemaakt. Ontvangen bijdragen
voortvloeiend uit levensloopregelingen worden in aanmerking genomen in de periode waarover deze bijdragen
zijn verschuldigd. Toevoegingen aan en vrijval van verplichtingen worden ten laste respectievelijk ten gunste
van de winst-en-verliesrekening gebracht.

Indien een beloning wordt betaald, waarbij geen rechten worden opgebouwd (bijvoorbeeld doorbetaling in
geval van ziekte of arbeidsongeschiktheid) worden de verwachte lasten verantwoord in de periode waarover
deze beloning is verschuldigd. Voor op balansdatum bestaande verplichtingen tot het in de toekomst
doorbetalen van beloningen (inclusief ontslagvergoedingen) aan personeelsleden die op balansdatum naar
verwachting blijvend geheel of gedeeltelijk niet in staat zijn om werkzaamheden te verrichten door ziekte of
arbeidsongeschiktheid wordt een voorziening opgenomen. De verantwoorde verplichting betreft de beste
schatting van de bedragen die noodzakelijk zijn om de desbetreffende verplichting op balansdatum af te
wikkelen. De beste schatting is gebaseerd op contractuele afspraken met personeelsleden (CAO en
individuele arbeidsovereenkomsten). Toevoegingen aan en vrijval van verplichtingen worden ten laste
respectievelijk ten gunste van de winst-en-verliesrekening gebracht.
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Pensioenen

Stichting HVO-Querido heeft voor haar werknemers een toegezegde bijdrage regeling. Hiervoor in aanmerking
komende werknemers hebben op de pensioengerechtigde leeftijd recht op een pensioen dat is gebaseerd op
het gemiddeld verdiende loon berekend over de jaren dat de werknemer pensioen heeft opgebouwd bij HVO-
Querido. De verplichtingen, die voortvloeien uit deze rechten van haar personeel, zijn ondergebracht bij het
bedrijfstakpensioenfonds Zorg en Welzijn. HVO-Querido betaalt hiervoor premies waarvan de helft door de
werkgever wordt betaald en de helft door de werknemer. De pensioenrechten worden jaarlijks geindexeerd,
indien en voor zover de dekkingsgraad van het pensioenfonds (het vermogen van het pensioenfonds gedeeld
door haar financiéle verplichtingen) dit toelaat. Per 1 januari 2015 gelden nieuwe regels voor pensioenfondsen.
Daarbij behoort ook een nieuwe berekening van de dekkingsgraad. De 'nieuwe' dekkingsgraad is het
gemiddelde van de laatste twaalf dekkingsgraden. Door een gemiddelde te gebruiken, zal de dekkingsgraad
nu minder sterk schommelen. Op 1 februari 2020 bedroeg de beleidsdekkingsgraad 90,4%. Het vereiste
niveau van de beleidsdekkingsgraad had 110% moeten zijn om te kunnen indexeren in 2020. Het
pensioenfonds verwacht volgens het herstelplan binnen 12 jaar hieraan te kunnen voldoen en voorziet geen
noodzaak voor de aangesloten instellingen om extra stortingen te verrichten of om bijzondere
premieverhogingen door te voeren. HVO-Querido heeft geen verplichting tot het voldoen van aanvullende
bijdragen in geval van een tekort bij het pensioenfonds, anders dan het effect van hogere toekomstige
premies. HVO-Querido heeft daarom alleen de verschuldigde premies tot en met het einde van het boekjaar in
de jaarrekening verantwoord.

Financiéle baten en lasten
De financiéle baten en lasten betreffen van derden ontvangen (te ontvangen) en aan derden betaalde (te
betalen) interest.

Overheidssubsidies

Overheidssubsidies worden aanvankelijk in de balans opgenomen als vooruitontvangen baten zodra er
redelijke zekerheid bestaat dat zij zullen worden ontvangen en dat de stichting zal voldoen aan de daaraan
verbonden voorwaarden. Subsidies ter compensatie van door de stichting gemaakte kosten worden
systematisch als opbrengsten in de winst-en-verliesrekening opgenomen in dezelfde periode als die waarin de
kosten worden gemaakt.

De vooruitontvangen bedragen (zowel kort- als langlopend) worden onder de overlopende passiva opgenomen
en worden systematisch in de winst-en-verliesrekening opgenomen gedurende de gebruiksduur van het actief.

5.1.4.4 Grondslagen van segmentering

In de jaarrekening wordt zoals aanbevolen in de Richtlijn Zorginstellingen een segmentatie van de
resultatenrekening gemaakt in de volgende segmenten:

* Amsterdam, subsidie WMO;

* Haarlem; subsidie WMO;

* door overige loketten gefinancierde opbrengsten.

Bij de verdeling van de resultatenrekening per operationele segment is aangesloten op de activiteiten van het
bedrijfsproces. De direct toe te rekenen lasten worden direct toegerekend naar het desbetreffende segment.
De overige lasten worden verdeeld op basis van de verhouding in de totale opbrengsten. Alle saldi zijn
afgerond op duizenden euro's.

5.1.4.5 Kasstroomoverzicht

Het kasstroomoverzicht is opgesteld op basis van de indirecte methode. Kasstromen uit financiéle afgeleide
instrumenten die worden verantwoord als reélewaarde-hedges of kasstroomhedges worden in dezelfde
categorie ingedeeld als de kasstromen uit de afgedekte balansposten. Kasstromen uit financiéle derivaten
waarbij hedge accounting niet langer wordt toegepast, worden consistent met de aard van het instrument
ingedeeld, vanaf de datum waarop de hedge accounting is beéindigd.

5.1.4.6 Grondslagen voor gebeurtenissen na balansdatum

Gebeurtenissen die nadere informatie geven over de feitelijke situatie per balansdatum en die blijken tot aan
de datum van het opmaken van de jaarrekening worden verwerkt in de jaarrekening.

Gebeurtenissen die geen nadere informatie geven over de feitelijke situatie per balansdatum worden niet in de
jaarrekening verwerkt. Als dergelijke gebeurtenissen van belang zijn voor de oordeelsvorming van de
gebruikers van de jaarrekening, worden de aard en de geschatte financiéle gevolgen ervan toegelicht in de
iaarrekening.

5.1.4.7 Waarderingsgrondslagen WNT

Voor de uitvoering van de Wet normering topinkomens (WNT) heeft de instelling zich gehouden aan de wet-
en regelgeving inzake de WNT, waaronder de instellingsspecifieke (sectorale) regels.
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5.1.5 TOELICHTING OP DE BALANS

ACTIVA

1. Materiéle vaste activa

De specificatie is als volgt:

Bedrijfsgebouwen en terreinen

Machines en installaties

Andere vaste bedrijfsmiddelen, technische en administratieve uitrusting

Materiéle vaste activa in uitvoering en vooruitbetalingen op materiéle vaste activa

Totaal materiéle vaste activa

Het verloop van de materiéle activa in het verslagjaar is als volgt weer te geven:

Bij: investeringen
Af: afschrijvingen
Af: desinvesteringen

Boekwaarde per 31 december

31-dec-19 31-dec-18
€000 €000
4.655 3.643
1.072 787
770 613

484 1.008

6.981 6.051
31-dec-19 31-dec-18
€000 €000
6.051 6.430
4.430 1.849
2.492 2.071
1.008 157
6.981 6.051

Toelichting:

mutatieoverzicht onder 5.1.6.

huurpanden van HVO-Querido.

Voor een nadere specificatie van het verloop van de materiéle vaste activa per activagroep wordt verwezen naar het

Boekwaarde van activa met beperkte eigendomsrechten is per ultimo 2019 € 4.655.000, zijnde de verbouwingen in bestaande
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5.1.5 TOELICHTING OP DE BALANS
ACTIVA

3. Debiteuren en overige vorderingen

De specificatie is als volgt: 31-dec-19 31-dec-18
€000 €000

Vorderingen op debiteuren 2179 1.273

Overige vorderingen:

Te vorderen pensiongelden 482 359

Te vorderen subsidies en inkoopcontracten WMO 4.109 6.082

Nog te factureren kosten - -
Nog te ontvangen bedragen:

Overige vorderingen 160 404
Overige overlopende activa:

Vooruitbetaalde bedragen 828 970
Vooruit ontvangen facturen Huur en Pension 1.545 1.184
Totaal debiteuren en overige vorderingen 9.303 10.272
Toelichting:

Op de vorderingen op debiteuren is € 43.116 (2018: € 29.043) in mindering gebracht als voorziening voor oninbaarheid. De
stijging van € 906.000 ten opzichte van 2018 wordt veroorzaakt door veranderde wijze van in rekening brengen van subsidies
ten opzichte van 2019.

De te vorderen pensiongelden is gestegen met € 123.000, met name door de stijging van aantal woningen verhuurd aan
cliénten, ten opzichte van 2018. De voorziening die in aftrek op de te vorderingen pensiongelden is gebracht, bedraagt €

870.830 (2018: € 881.165).
Te vorderen subsidies zijn gedaald met € 2,0 min. In 2019 zijn de productieafspraken eerder in het jaar 2019 gerealiseerd ten op

zichte van 2018.

Vooruitontvangen facturen Huur en Pension stijgen met € 361.000 door een stijging van het aantal gehuurde woningen ten
opzichte van 2018

In de debiteuren en overige vorderingen zijn geen vorderingen begrepen (2018: € 0 miljoen) met een resterende looptijd langer
dan 1 jaar.

4. Liquide middelen

De specificatie is als volgt: 31-dec-19 31-dec-18

€000 €000
Bankrekeningen 10.502 14.148
Kassen 169 216
Deposito's 29.501 26.500
Totaal liquide middelen 40.172 40.864
Toelichting:

De liquide middelen en deposito's staan ter vrije beschikking van de organisatie, met uitzondering van een bedrag van € 809.656
waarvoor bankgaranties zijn afgegeven.
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5.1.5 TOELICHTING OP DE BALANS
PASSIVA

5. Eigen vermogen

Het eigen vermogen bestaat uit de volgende componenten: 31-dec-19 31-dec-18
€000 €000
Kapitaal € 18 € 18
Algemene en overige reserves € 28.519 € 29.623
Bestemmingsreserve € 9.568 € -
Bestemmingsfondsen € 1.146 € 11.585
Totaal eigen vermogen € 39.251 € 41.226
Kapitaal
Saldo per Resultaat- Overige Saldo per
Het verloop is als volgt weer te geven: 1-jan-2019 bestemming mutaties 31-dec-19
€000 €000 €000 €000
Kapitaal 18 - - 18
Totaal kapitaal 18 - - 18
Algemene en overige reserves
Saldo per Resultaat- Overige Saldo per
Het verloop is als volgt weer te geven: 1-jan-2019 bestemming mutaties 31-dec-19
€000 €000 €000 €000
Algemene reserves:
Algemeen bestemmingsreserve € 29.623 € -1.536 € 432 € 28.519
Totaal algemene en overige reserves € 29.623 € -1.536 € 432 € 28.519
Bestemmingsreserve
Saldo per Resultaat- Overige Saldo per
Het verloop is als volgt weer te geven: 1-jan-2019 bestemming mutaties 31-dec-19
€000 €000 €000 €000
Bestemmingsreserve:
Bovencontractuele cliéntenzorg - - € 9.568 € 9.568
Totaal bestemmingsfondsen - - 9.568 9.568
Bestemmingsfondsen
Saldo per Resultaat- Overige Saldo per
Het verloop is als volgt weer te geven: 1-jan-2019 bestemming mutaties 31-dec-19
€000 €000 €000 €000
Bestemmingsfondsen:
Gemeentesubsidie Amsterdam 12.082 -421 -10.000 € 1.661
Gemeentesubsidie Haarlem -497 -18 - € -515
Totaal bestemmingsfondsen 11.585 -439 -10.000 1.146

Toelichting:

Bestemmingsreserve

In 2019 hebben wij een bestemmingsreserve "Bovencontractuele cliéntenzorg" gevormd. Met deze middelen willen wij cliénten in zorgnemen
boven op het contract met de gemeente Amsterdam, dus zonder dat daar een vergoeding tegenover staat. Dit is tevens een impuls om de
wachtlijst op duurzame wijze te verkorten.

Bestemmingsreserve
Bestemmingsfondsen worden gevormd voor posten waar een externe verplichting op rust, bijvoorbeeld om deze reserve uitsluitend aan een
bepaald doel te mogen besteden.

Gemeentesubsidie Amsterdam

Binnen het bestemmingsfonds Amsterdam, te weten € 12,1 min. is 10,0 mIn. bestemd voor de hervorming van Maatschappelijke opvang en
Beschermd wonen in Amsterdam. Aangezien vanaf 2017 het merendeel van het budget niet meer via subsidies maar via contracten is
gegenereerd, vallen de daarmee behaalde resultaten niet meer toe aan de Bestemmingsfondsen Subsidie Amsterdam en Subsidie Haarlem.
Hiermee wordt € 10 min toegvoegd van het bestemmingsfonds Amsterdam naar de Algemene bestemmingsreserve.

Gemeentesubsidie Haarlem

Het bestemmingsfonds Gemeentesubsidie Haarlem vertoont een negatief saldo van € 515.000. Ten opzichte van 2018 is het negatieve saldo
met € 18.000 gestegen door het negatieve resultaat over 2019. Verwacht wordt dat het negatieve saldo in de komende jaren verder zal
worden ingelopen. Mocht, echter in de komende jaren blijken dat inhalen van het negatief saldo niet mogelijk is, zal dan een afboeking ten
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5.1.5 TOELICHTING OP DE BALANS

PASSIVA
6. Voorzieningen
Saldo per Dotatie Onttrekking Vrijval Saldo per
Het verloop is als volgt weer te geven: 1-jan-2019 31-dec-19
€000 €000 €000 €000 €000
Voorziening jubileumuitkering 52 18 15 12 43
Voorziening langdurig zieken 455 747 479 142 581
Totaal voorzieningen 507 765 494 154 624
Toelichting in welke mate (het totaal van) de voorzieningen als langlopend moeten worden beschouwd:
31-dec-19
€000
Kortlopend deel van de voorzieningen (< 1 jr.) 129
Langlopend deel van de voorzieningen (> 1 jr.) 495

Hiervan langlopend (> 5 jaar) -

Toelichting per categorie voorziening:

Jubileumuitkering

Werknemers die onder GGZ vallen, hebben recht op een Jubileumuitkering. De voorziening is lager dan vorig jaar. De
reservering betreft voor medewerkers die maximaal 25 jaar in dienst zijn. In 2018 waren nog medewerkers die 40 jaar in dienst
waren, wat recht geeft een hogere jubileumuitkering. Het aatal gerechtigden is navenant gelijk gebleven ten opzichte van 2018.

Langdurig zieken

De Voorziening langdurig zieken is hoger dan vorig jaar. Door de stijging van ziekteverzuim in 2019, wordt het risico langdurig
ziekteverzuim op individuele basis hoger ingeschat. De voorziening heeft betrekking op 22 medewerkers (vorig jaar 15) die naar
verwachting niet zullen terugkeren in het arbeidsproces.

7. Langlopende schulden (nog voor meer dan een jaar)

Overige overlopende passiva 31-dec-19 31-dec-18
€000 €000
Nieuwbouwsubsidie inzake Poeldiikstraat PV 35 70
Investeringssubsidie inzake 24-uursvoorziening Zuid-Oost 33 64
Investeringssubsidie Veste 9 21
Investeringssubsidie Wilhelminastraat 17 34
Investeringssubsidie Vlaardingenlaan 1.065 -
Totaal investeringssubsidies gebouwen 1.159 189

8. Overige kortlopende schulden

De specificatie is als volgt: 31-dec-19 31-dec-18
€000 €000
Crediteuren 4.135 3.004
Belastingen en premies sociale verzekeringen 4.126 3.748
Schulden terzake pensioenen 119 213
Nog te betalen salarissen 32 23
Overige schulden:
Waarborgsommen 413 419
Overige schulden 170 566
Nog te betalen kosten:
Huisvestingskosten 74 -
Overige kosten 296 124
Schulden personeel
Vakantiegeld 383 383
Vakantiedagen 3.162 3.079
Overige overlopende passiva:
Vooruitontvangen pensiongelden 1.320 1.120
Subsidies 23 1.417
Loopbaanbudget 1.169 1.169
Totaal overige kortlopende schulden 15.422 15.264
Toelichting:

De crediteuren zijn gestegen met € 1,1 min. door een hoger inkoopvolume eind boekjaar 2019, ten opzichte van 2018. De
schulden terzake pensioen zijn in 2019 toegenomen met 385.000 euro, door een stijging van het aantal medewerkers in 2019.
De overige schulden dalen omdat meer inkoopvolume in de crediteuren zijn opgenomen ultimo 2019 dan ten opzichte van ultimo
2018. Vooruit ontvangen subsidies zijn gedaald met 1,4 mio omdat met name kostensubsidies achteraf in rekening worden
gebracht in plaats van vooraf, zoals in 2018 nog het geval was.
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5.1.5 TOELICHTING OP DE BALANS

Financiéle instrumenten

Algemeen

De instelling maakt in de normale bedrijfsuitoefening gebruik van uiteenlopende financiéle instrumenten die de instelling
blootstellen aan markt-, krediet- en liquiditeitsrisico’s. Deze betreffen financiéle instrumenten die in de balans zijn opgenomen.
De instelling handelt niet in deze financié€le derivaten en heeft procedures en gedragslijnen om de omvang van het kredietrisico
bij elke tegenpartij of markt te beperken. Bij het niet nakomen door een tegenpartij van aan de instellingen verschuldigde
betalingen blijven eventuele daaruit voortvloeiende verliezen beperkt tot de marktwaarde van de destbetreffende instrumenten.
De contractwaarde of fictieve hoofdsommen van de financiéle instrumenten zijn slechts een indicatie van de mate waarin van
dergelijke financiéle instrumenten gebruik wordt gemaakt en niet van het bedrag van de krediet- of marktrisico's.

Kredietrisico

De instelling loopt kredietrisico over debiteuren, overige vorderingen en liquide middelen. Het maximale kredietrisico bedraagt
EUR 44,6 miljoen. Het kredietrisico is geconcentreerd bij 4 tegenpartijen (of economisch verbonden tegenpartijen) voor een
totaalbedrag ad EUR 40,0 miljoen. De hoogste vordering op de overheid bedraagt EUR 4,0 miljoen. Met deze tegenpartijen
bestaat een lange relatie. Ze hebben altijd aan hun betalingsverplichtingen voldaan en hebben minimaal een lange termijn rating
van Aa3 bij Moody's.

De kredietkwaliteit van de vorderingen kan als volgt worden weergegeven: (bedragen x € 1.000,=)

Tegenpartijen

Vorderingen op banken (met een minimale Aa3-rating) 40.003
Vorderingen op de overheid 4.109
Vorderingen op particulieren 642
Totaal 44.754 |

De blootstelling aan kredietrisico van de instelling wordt hoofdzakelijk bepaald door de individuele kenmerken van de
afzonderlijke afnemers. Daarnaast houdt het management ook rekening met het risico op wanbetaling van verschillende soorten
debiteuren.

Renterisico en kasstroomrisico

Het renterisico is beperkt tot eventuele veranderingen in de marktwaarde van opgenomen en uitgegeven leningen. Bij deze
leningen is sprake van een vast rentepercentage over de gehele looptijd. De leningen worden aangehouden tot het einde van de
looptijd. De instelling heeft derhalve als beleid om geen afgeleide financiéle instrumenten te gebruiken om (tussentijdse)
rentefluctuaties te beheersen.

Reéle waarde
De reéle waarde van de meeste in de balans verantwoorde financiéle instrumenten, waaronder vorderingen, effecten, liquide
middelen en kortlopende schulden, benadert de boekwaarde ervan.

Niet in de balans opgenomen verplichtingen

Meerjarige financiéle verplichtingen
Er zijn langlopende onvoorwaardelijke verplichtingen aangegaan ter zake van operationele leasing (inclusief erfpacht en huur).
De operationele leasekosten worden lineair over de leaseperiode in de resultatenrekening verwerkt.

Het verloop is als volgt weer te geven: 2019 2018
€000 €000

Huur- en Leaseverplichtingen 33.408 32.112
Bankgaranties 810 755
34.218 32.867

De resterende looptijd kan als volgt worden gespecificeerd:

Bankgaranties Huur Leasing Totaal
€000 €000 €000 €000
Niet langer dan 1 jaar 15 7.977 100 8.092
Tussen 1 en 5 jaar - 14.337 107 14.444
Langer dan 5 jaar 795 10.887 - 11.682
810 33.201 207 34.218
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5.1.6 MUTATIEOVERZICHT MATERIELE VASTE ACTIVA

Andere vaste
bedrijfsmiddelen
technische en

Materiéle vaste
bedrijfsactiva
in uitvoering en

vooruitbetalingen

Bedrijfsgebouwen Machines en administratieve op materiéle Totaal
en -terreinen installaties uitrusting vaste activa
€000 €000 €000 €000 €000
Stand per 1 januari 2019
- aanschafwaarde 16.721 4.185 4.455 1.008 26.369
- cumulatieve herwaarderingen - - - - -
- cumulatieve afschrijvingen 13.078 3.398 3.842 - 20.318
Boekwaarde per 1 januari 2019 3.643 787 613 1.008 6.051
Mutaties in het boekjaar
- investeringen 2.691 767 488 484 4.430
- herwaarderingen -
- afschrijvingen 1.679 482 331 2.492
- desinvesteringen
aanschafwaarde 1.792 321 362 1.008 3.483
cumulatieve herwaarderingen -
cumulatieve afschrijvingen 1.792 321 362 2.475
per saldo - - - 1.008 1.008
Mutaties in boekwaarde (per saldo) 1.012 285 157 -524 930
Stand per 31 december 2019
- aanschafwaarde 17.620 4.631 4.581 484 27.316
- cumulatieve herwaarderingen - - - - -
- cumulatieve afschrijvingen 12.965 3.559 3.811 - 20.335
Boekwaarde per 31 december 2019 4.655 1.072 770 484 6.981
Afschrijvingspercentage 10-20% 20,0% 20%-25% 20,0%
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5.1.7 TOELICHTING OP DE RESULTATENREKENING
5.1.7.1 GESEGMENTEERDE RESULTATENREKENING OVER 2019

SEGMENT AMSTERDAM (SUBSIDIE)

BEDRIJFSOPBRENGSTEN:
Opbrengsten Wmo
Opbrengsten Ministerie van Veiligheid en Justitie (forensische zorg; exclusief subsidies)
Opbrengsten zorgprestaties e
Subsidies WIiz/Zvw-zorg (Loket 10 en 12)
Rijkssubsidies vanwege het Ministerie van VWS
Overige opbrengsten
Subsidies (exclusief Wmo en Jeugdwet)
Eigen bijdragen en betalingen cliénten
Overige niet-gebudgetteerde zorgprestaties
Overige opbrengsten
(waaronder vergoeding voor
uitgeleend personeel en
verhuur onroerend goed).

Overige bedrijfsopbrengsten

Som der bedrijfsopbrengsten

BEDRIJFSLASTEN:

Personeelskosten

Afschrijvingen op materiéle vaste activa
Overige bedrijfskosten

Som der bedrijfslasten

BEDRIJFSRESULTAAT
Financiéle baten en lasten
RESULTAAT BOEKJAAR
RESULTAATBESTEMMING

Het resultaat is als volgt verdeeld:

Toevoeging/(onttrekking):
Bestemmingsfonds gemeente Amsterdam
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2019 2018
€000 €000
18.705 15.165
0 0
18.705 15.165
0 0
0 0
0 25

0 25
0 1.418
0 82
0 142

- 1.642
18.705 16.832
11.349 11.876
376 226
7.401 4.826
19.126 16.928
-421 -96

0 -

-421 -96
2019 2018
€000 €000
-421 -96
-421 -96
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5.1.7 TOELICHTING OP DE RESULTATENREKENING
5.1.7.1 GESEGMENTEERDE RESULTATENREKENING OVER 2019

SEGMENT AMSTERDAM (SUBSIDIE)

Toelichting op de segment Amsterdam (subsidie)

Maatschappelijke opvang Amsterdam zijnde loket 2, zijn de volgende subsidies 2019
Opbrengst Kosten Saldo

Subsidies MO
SBA-016869 Periodieke subsidie 6.313 6.873 -560
SBA-016983 Passantenpensions 859 825 34
SBA-016984 1ehj 2019 Ongedocumenteerden 3.319 3.479 -160
SBA-021075 2ehj 2019 Ongedocumenteerden 3.117 3.117 0
SBA-016870 Noodverblijf Witsenkade 180 99 81
SBA-016871 Walborg gezinnen 1.203 1.066 137
SBA-016602 & SBA-016889 Aanvullend P&G en ACM 159 159 0
SBA-016538 Winteropvang 2018/2019 1.143 1.146 -3
SBA-021664 Winteropvang 2019/2020 301 301 0
SBA-021039 Speelman Gezinnen 751 751 0
SBA-021828 WOW Hostel Gezinnen 362 362 0
SBA-021829 Westlander Gezinnen 522 522
SBA-019052 Intensieve Zorg Slachtoffers Mensenhandel 305 290 15
SBA-018719 & SBA-020058 Rups 11 & 11l 129 136 -7
11746 Housing First pilot 0 0 0

Afwikkeling voorgaande jaren 42 0 42
Subtotaal Subsidies MO 18.705 19.126 -421

* Voor de subsidie van de Ongedocumenteerden is het eerste half jaar afgegeven op basis van beschikbaarheid en het tweede half jaar op basis van kosten, elk voor
€3.318.750.

HVO-Querido zal voor het tweede half jaar een verzoek indienen om het tekort van €160,000 op het eerste half jaar te compenseren met de ruimte van het tweede half
jaar.
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5.1.7.1 GESEGMENTEERDE RESULTATENREKENING OVER 2019

SEGMENT HAARLEM (SUBSIDIE)

BEDRIJFSOPBRENGSTEN:

Opbrengsten Wmo

Opbrengsten zorgprestaties en maatschappelijke ondersteuning
Overige subsidies, waaronder loonkostensubsidies en EU-subsidies
Subsidies (exclusief Wmo en Jeugdwet)

Eigen bijdragen en betalingen cliénten

Overige niet-gebudgetteerde zorgprestaties

Overige opbrengsten

Overige bedrijfsopbrengsten

Som der bedrijfsopbrengsten

BEDRIJFSLASTEN:

Personeelskosten

Afschrijvingen op materiéle vaste activa
Overige bedrijfskosten

Som der bedrijfslasten

BEDRIJFSRESULTAAT
Financiéle baten en lasten

RESULTAAT BOEKJAAR

RESULTAATBESTEMMING

Het resultaat is als volgt verdeeld:

Toevoeging/(onttrekking):
Bestemmingsfonds gemeente Haarlem

2019 2018
€000 €000
2.867 4.118
2.867 4118

3 0

3 _

185 155

0 0

29 56
214 211
3.084 4.329
1.769 1.563
53 52

1.280 2.711

3.102 4.326
-18 3

0 -

-18 3

2019 2018
€000 €000

-18 3
-18 3
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5.1.7.1 GESEGMENTEERDE RESULTATENREKENING OVER 2019

SEGMENT OVERIG (CONTRACTEN)

2019 2018

€000 €000
BEDRIJFSOPBRENGSTEN:
Opbrengsten Wmo 85.217 87.104
Opbrengsten Ministerie van Veiligheid en Justitie (forensische zorg; exclusief subsidies)

3.502 3.150
Opbrengsten zorgprestaties en maatschappelijke ondersteuning 88.719 90.254
Subsidies WIz/Zvw-zorg (Loket 10 en 12) 198 289
Overige subsidies, waaronder loonkostensubsidies en EU-subsidies 714 341
Subsidies (exclusief Wmo en Jeugdwet) 912 647
Eigen bijdragen en betalingen cliénten 1.735 232
Overige niet-gebudgetteerde zorgprestaties 0 0
Overige opbrengsten 922 790
Overige bedrijffsopbrengsten 2.657 1.022
Som der bedrijfsopbrengsten 92.288 91.923
BEDRIJFSLASTEN:
Personeelskosten 67.276 60.190
Afschrijvingen op materi€le vaste activa 1.878 1.696
Overige bedrijfskosten 24.665 25.126
Som der bedrijfslasten 93.819 87.012
BEDRIJFSRESULTAAT -1.531 4.911
Financiéle baten en lasten -5 10
RESULTAAT BOEKJAAR -1.536 4.921
RESULTAATBESTEMMING
Het resultaat is als volgt verdeeld: 2019 2018

€000 €000
Toevoeging/(onttrekking):
Aanvaardbare kosten - -
Algemeen bestemmingsreserve -1.536 4.921

-1.536 4.921
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5.1.8.2 AANSLUITING TOTAAL RESULTAAT MET RESULTAAT SEGMENTEN

Resultaat volgens gesegmenteerde resultatenrekeningen:

SEGMENT AMSTERDAM (SUBSIDIE)
SEGMENT HAARLEM (SUBSIDIE)
SEGMENT OVERIG (CONTRACTEN)

Resultaat volgens resultatenrekening

52

2019 2018

€000 €000
-421 -96
-18 3
-1.536 4.921
-1.975 4.828
-1.975 4.828
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5.1.7 TOELICHTING OP DE RESULTATENREKENING
BATEN

9. Opbrengsten zorgprestaties en maatschappelijke ondersteuning

De specificatie is als volgt: 2019 2018
€000 €000
Opbrengsten Wmo 106.789 106.387
Opbrengsten Ministerie van Veiligheid en Justitie (forensische zorg; exclusief 3.502 3.150
Beschikbaarheidsbijdragen Zorg (exclusief Opleidingen) 0 0
Overige zorgprestaties 0 0
Totaal 110.290 109.537
Een nadere verdeling van de gebudgetteerde zorgprestaties is als volgt:
2019 2018
€000 €000
Beschermd wonen Amsterdam Loket 1 56.272 58.922
Maatschappelijke opvang Amsterdam (contract) Loket 2 19.944 33.412
Dagbesteding Amsterdam Loket 5 1.985 1.732
Wijkzorg Amsterdam Loket 8 2.475 1.620
Totaal contract Amsterdam 80.676 95.685
Maatschappelijke opvang Amsterdam (subsidies) Loket 2 18.705 2.018
Haarlem Loket 6 2.936 4118
DJI Loket 9 3.502 3.150
Loket Overige 4.472 4.566
110.290 109.537
Toelichting:
De gebudgetteerde zorgprestaties betreffen de opbrengsten van de bovenstaande loketten in overeenstemming met de bestaande
beschikkingen.
10. Subsidies (exclusief Wmo en Jeugdwet)
De specificatie is als volgt: 2019 2018
€000 €000
Subsidies Wiz/Zvw-zorg (Loket 10 en 12) 198 289
Rijkssubsidies vanwege het Ministerie van VWS 0 17
Overige subsidies, waaronder loonkostensubsidies en EU-subsidies 717 366
Totaal 915 672
11. Overige bedrijfsopbrengsten
De specificatie is als volgt:
2019 2018
Overige dienstverlening €000 €000
Eigen bijdragen en betalingen cliénten 1.920 1.805
Overige niet-gebudgetteerde zorgprestaties 0 82
Overige opbrengsten (waaronder vergoeding voor uitgeleend personeel en verhuur onroerend 952 988
Totaal 2.872 2.875
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LASTEN

12. Personeelskosten

De specificatie is als volgt: 2019 2018
€000 €000
Lonen en salarissen 55.001 49.403
Sociale lasten 9.514 8.092
Pensioenpremies 4.614 4.219
Andere personeelskosten:
Werving 124 66
Deskundigheidsbevordering 1.206 1.021
Overige personeelskosten 1.423 1.492
Subtotaal 71.882 64.293
Personeel niet in loondienst 8.512 9.335
Totaal personeelskosten 80.394 73.628
Specificatie gemiddeld aantal personeelsleden (in FTE's) per segment:
Segment Amsterdam 110 83
Segment Haarlem 28 26
Segment overig 1.040 972
Gemiddeld aantal personeelsleden obv full-time eenheden 1.178 1.081

Aantal personeelsleden dat buiten Nederland werkzaam is - -

Toelichting:
De toename in personele kosten houdt vooral verband met de uitbreiding van het personeel in loondienst (97 FTE). Verder is het
personeel niet in loondienst afgenomen (2019 101 FTE; 2018 109 FTE).

Stichting HVO-Querido heeft voor haar werknemers een toegezegd-pensioenregeling. Werknemers die hiervoor in aanmerking komen,
hebben op de pensioengerechtigde leeftijd recht op een pensioen dat is gebaseerd op het gemiddeld verdiende loon, berekend over de
jaren waarin een werknemer bij HVO-Querido pensioen heeft opgebouwd. De verplichtingen die voortvloeien uit deze rechten van het
personeel, zijn ondergebracht bij het bedrijfstakpensioenfonds Zorg en Welzijn. HVO-Querido betaalt hiervoor premies, waarvan de helft
door de werkgever wordt betaald en de helft door de werknemer.

De pensioenrechten worden jaarlijks geindexeerd, indien en voor zover de dekkingsgraad van het pensioenfonds (het vermogen van het
pensioenfonds gedeeld door zijn financiéle verplichtingen) dit toelaat.

Per 1 januari 2015 gelden nieuwe regels voor pensioenfondsen. Hierbij hoort ook een nieuwe berekening van de dekkingsgraad. De
‘nieuwe’ dekkingsgraad is het gemiddelde van de laatste twaalf dekkingsgraden. Door een gemiddelde te gebruiken, zal de
dekkingsgraad nu minder sterk schommelen. In februari 2020 bedroeg de beleidsdekkingsgraad 90,4%. Het vereiste niveau van de
beleidsdekkingsgraad is 110%, om te mogen indexeren.

In 2015 verwachtte het pensioenfonds volgens het herstelplan binnen 12 jaar hieraan te kunnen voldoen, en voorziet geen noodzaak
voor de aangesloten instellingen om extra stortingen te verrichten of om bijzondere premieverhogingen door te voeren. HVO-Querido
heeft geen verplichting tot het voldoen van aanvullende bijdragen in geval van een tekort bij het pensioenfonds, anders dan het effect
van hogere toekomstige premies. HVO-Querido heeft daarom alleen de verschuldigde premies tot en met het einde van het boekjaar in
de jaarrekening verantwoord. In 2019 is de dekkingsgraad nog steeds beneden het vereiste niveau. Als gevolg hiervan zal in 2020 van
de pensioenen niet geindexeerd worden.

13. Afschrijvingen

De specificatie is als volgt: 2019 2018

€000 €000
Afschrijving materiéle vaste activa 2.489 2.071
Boekresultaat desinvesteringen - -
Vrijval investeringssubsidies -182 -96
Totaal afschrijvingen 2.307 1.975
Toelichting:

Vrijval investeringssubsidies houden verband met de investeringsubsidies verantwoord onder punt 10.
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Waarvan nacalculeerbare afschrijvingen:
- immateriéle vaste activa

De specificatie is als volgt: 2019 2018
€000 €000
Voedingsmiddelen en hotelmatige kosten 4.679 4.352
Algemene kosten 10.153 9.502
Patiént- en bewonersgebonden kosten 3.434 3.431
Onderhoud en energiekosten :
Onderhoud 5.140 6.019
Energiekosten 1.422 1.423
Subtotaal 6.562 7.442
Huur en leasing 16.617 14.727
Huurbijdragen -8.100 -6.792
Dotatie en vrijval voorzieningen 0 0
Totaal overige bedrijfskosten 33.346 32.662
Toelichting:

Het onderhoud daalt door een lager gepland onderhoud in 2019 ten opzichte van 2018 en lagere kosten voor het inrichten van nieuwe
locaties voor opvang. Algemene kosten stijging mede door de groei van de organisatie in activiteiten en personeel. Onderhoud is
gedaald, door minder gepland onderhoud ten opzichte van 2018 en minder investeringen in nieuwe opvanglocaties ten opzichte van
vorig jaar. De toename van de huurlasten en bijdragen komen mede door de stijging van het aantal woningen en opvanglocaties.

15. Financiéle baten en lasten

De specificatie is als volgt: 2019 2018

€000 €000
Rentebaten 5 10
Rentelasten -10 0
Subtotaal financiéle lasten -10 0
Totaal financiéle baten en lasten -5 10
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16. Wet normering bezoldiging topfunctionarissen publieke en semipublieke sector (WNT)

WNT-VERANTWOORDING 2019 HVO-Querido

Per 1 januari 2013 is de Wet normering bezoldiging topfunctionarissen publieke en semipublieke sector (WNT) ingegaan.

Het voor HVO Querido toepasselijke bezoldigingsmaximum voor zorg en jeugdhulp, klasse IV is in 2019 € 179.000. Dit geldt naar rato van de duur
en/of omvang van het dienstverband. Voor topfunctionarissen zonder dienstbetrekking geldt met ingang van 1 januari 2019 voor de eerste 12
kalendermaanden een afwijkende normering, zowel voor de duur van de opdracht als voor het uurtarief.

16a. Bezoldiging topfunctionarissen
Leidinggevende topfunctionarissen met dienstbetrekking en leidinggevende topfunctionarissen zonder dienstbetrekking vanaf de 13 ¢ maand van de
functievervulling, alsmede degenen die op grond van hun voormalige functie nog 4 jaar als topfunctionaris wordt aangemerkt.

Gegevens 2019

bedragen x € 1 C.E.M. Blaas D. van Riet

Functiegegevens Bestuurder Bestuurder
Aanvang en einde functievervulling in 2019 1/1 - 31/12 1/2 - 31/12
Omvang dienstverband (als deeltijdfactor in fte) 1,0 1,0
Dienstbetrekking? Ja Ja
Bezoldiging

Beloning plus belastbare onkostenvergoedingen 166.320 142.465
Beloningen betaalbaar op termijn 11.618 10.620
Subtotaal 177.938 153.085
Individueel toepasselijke 179.000 163.797

-/- Onverschuldigd betaald en nog niet

terugontvangen bedrag n.v.t. n.v.t.
Bezoldiging 177.938 153.085
Reden waarom de overschrijding al dan niet

. n.v.t. n.v.t.
is toegestaan

Toelichting op de vordering wegens Nt NVt

onverschuldigde betaling
Gegevens 2018

bedragen x € 1 C.E.M. Blaas

Functiegegevens Bestuurder
Aanvang en einde functievervulling in 2018 1/1 - 31/12
Omvang dienstverband (als deeltijdfactor in fte) 1,0
Dienstbetrekking? Ja
Bezoldiging

Beloning plus belastbare onkostenvergoedingen 158.454
Beloningen betaalbaar op termijn 11.415
Subtotaal 169.869
Indi\(idueel toepasselijke bezoldigings- 172.000
maximum

Bezoldiging 169.869
Toelichting:

De bestuurders, de heer C.M.L. Blaas en D. van Riet, vallen volgens de WNT onder bezoldigingsklasse IV (zijnde maximaal, € 179.000),
dit is exclusief werkgeverspremies wettelijke sociale zekerheid. Ultimo 2019 is er geen sprake van afkoopsommen.

De bezoldiging van de Raad van Toezicht over 2019 in het kader van de WNT is vergelijkbaar met de bezoldiging als toegelicht onder
16b.
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De bezoldiging van de leden van de Raad van Toezicht van de zorginstelling over het jaar 2019 is als volgt:

16b. Toezichthoudende topfunctionarissen

Gegevens 2019

bedragen x € 1 C. Bronda J.M. Linger J.C.F. Jacobs

Functiegegevens [VOORZITTER] [LID] [LID] [LID]
Aanvang en einde functievervulling in 2019 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12
Bezoldiging

Bezoldiging 16.110 10.740 10.740 10.740
Individueel toepasselijke bezoldigings-

maximum 26.850 17.900 17.900 17.900
—/_— Onverschuldigd betaald bedrag en nog i~ Nt nvt NVt

niet terugontvangen bedragen

Bezoldiging 16.110 10.740 10.740 10.740
Reden waarom de overschrijding al dan niet

. n.v.t. n.v.t. nvt n.v.t.

is toegestaan

Toelichting op de vordering wegens i~ — nvt NVt

onverschuldigde betaling

Gegevens 2018

bedragen x € 1 C. Bronda J.M. Linger J.C.F. Jacobs

Functiegegevens [VOORZITTER] [LID] [LID] [LID]
Aanvang en einde functievervulling in 2018 1/1 - 31/12 22/11 - 31/12 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12
Bezoldiging

Bezoldiging 15.480 - 10.320 10.320
I“dzi"lidi“?:' t;e‘;ai:ffr'gke 25.800 2.757 17.200 17.200

Gegevens 2019

bedragenx € 1 J.E.M. Meijer J.W. Grandia

Functiegegevens [LID] [LID] [LID]
Aanvang en einde functievervulling in 2019 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12
Bezoldiging

Bezoldiging 10.740 10.740 10.740
Individueel toepasselijke bezoldigings- maximum 17.900 17.900 17.900
-/- Onverschuldigd betaald bedrag en nog

niet terugontvangen bedragen n.v.t n.v.t n.v.t
Bezoldiging 10.740 10.740 10.740
Reden waarom de overschrijding al dan niet is toegestaan n.v.t. n.v.t. n.v.t.
Toelichting op de vordering wegens vt nvt NVt

onverschuldigde betaling
Gegevens 2018

bedragenx € 1 J.E.M. Meijer J.W. Grandia

Functiegegevens [LID] [LID] [LID]
Aanvang en einde functievervulling in 2018 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12 1/1 - 31/12
Bezoldiging

Bezoldiging 10.320 10.320 10.320

Individueel toepasselijke

bezoldigingsmaximum 17.200 17.200 17.200

Toelichting:

De honorering van de Raad van Toezicht is in 2019 aangepast met het NVTZ Advies honorering raden van toezicht in zorg en welzijn 2017 als
uitgangspunt. De maximale vergoeding voor toezichthouders in de zorg is geregeld in de Wet Normering Topfunctionarissen (WNT) en de Regeling
bezoldigingsmaxima topfunctionarissen zorg en jeugdhulp. Tot 2018 werd er echter geen koppeling gemaakt met deze maxima, maar met de
feitelijke bezoldiging van de bestuurder dat lager lag dan het WNT-maximum. De honorering is nu in lijn gebracht met het NVTZ-advies, dat
gebaseerd is op de genoemde wetgeving. Bovendien achtte de Raad van Toezicht aanpassing wenselijk omdat de tijdsbesteding en inspanning die
geleverd dient te worden om de functie goed uit te voeren en de verantwoordelijkheid die de leden dragen niet meer in verhouding stonden tot de
honorering. De Raad van Toezicht heeft bij de aanpassing de percentages (8% voor leden en 12% voor de voorzitter) uit het NVTZ-advies gevolgd,
en niet de in de WNT maximaal toegestane percentages (10% voor leden en 15% voor de voorzitter). Tot slot is besloten om uit te gaan van
maximaal 75% van de norm, hetgeen lager is dan het NVTZ-advies. Dit acht de Raad van Toezicht gepast gezien de aard en doelstelling van HVO-

il

2. Overige rapportageverplichtingen op grond van de WNT

Naast de hierboven vermelde topfunctionarissen zijn er geen overige functionarissen met dienstbetrekking die in 2019 een bezoldiging boven het
individuele WNT-maximum hebben ontvangen. Er zijn in 2019 geen ontslaguitkeringen betaald aan overige functionarissen die op grond van de
WNT dienen te worden vermeld, of die in eerdere jaren op grond van de WOPT of de WNT vermeld zijn of hadden moeten worden.
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17. Honoraria accountant 2019 2018
€ €

De honoraria van de accountant over 2019 zijn als volgt:
1 Controle van de jaarrekening 83.345 81.000
2 Overige controlewerkzaamheden (w.o. Regeling AO/IC en Nacalculatie) 123.972 99.000
3 Fiscale advisering - -
4 Niet-controlediensten - -
Totaal honoraria accountant 207.317 180.000

In 2019 is € 234.000 aan honoraria accountant opgenomen. Hiervan heeft € 207.000 betrekking op 2019 en is voor € 27.000 toe te

rekenen aan het boekjaar 2018.

19. Transacties met verbonden partijen

Van transacties met verbonden partijen is sprake wanneer een relatie bestaat tussen de instelling, haar deelnemingen en hun

bestuurders en leidinggevende functionarissen

Er hebben zich geen transacties met verbonden partijen voorgedaan op niet-zakelijke grondslag.

De bezoldiging van de bestuurder en toezichthouders die in het kader van de WNT verantwoord worden, is opgenomen onder punt 16.

5.1.8 Vaststelling en goedkeuring jaarrekening
De bestuurder van Stichting HVO-Querido heeft de jaarrekening 2019 vastgesteld op 20 mei 2020.

De Raad van Toezicht van de Stichting HVO-Querido heeft de jaarrekening 2019 goedgekeurd in de vergadering
van 20 mei 2020.

Resultaatbestemming

Het resultaat wordt verdeeld volgens de resultaatverdeling in paragraaf 5.1.8.1.

Zie hieronder het opgenomen overzicht 2019 2018
€000 €000

Toevoeging/(onttrekking):
Aanvaardbare kosten - -
Bestemmingsfonds gemeente Amsterdam -421 -96
Bestemmingsfonds gemeente Haarlem -18 3
Algemeen bestemmingsreserve -1.536 4.921
-1.975 4.828

Gebeurtenissen na balansdatum
In het begin van 2020 werd de wereld opgeschrikt door de Corona-crisis. Deze heeft uiteraard ook invloed op onze

activiteiten, zowel in operationele zin (cliénten, medewerkers), als in financiéle zin. Naar de huidige inzichten is er
geen reden om aan te nemen dat hiermee onze continuiteit in gevaar zou komen.
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Ondertekening door bestuurder en toezichthouders

W.G.
C.M.L. Blaas 20 mei 2020
W.G.
C. Bronda 20 mei 2020
W.G.
A.W. van Raalte 20 mei 2020
W.G.
J.E.M. Meijer 20 mei 2020
W.G.
J.M.Linger 20 mei 2020
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W.G.
J.W. Grandia 20 mei 2020
W.G.
A.Blom 20 mei 2020
W.G.
J.C.F. Jacobs 20 mei 2020
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5.2 OVERIGE GEGEVENS
5.2.1 Statutaire regeling resultaatbestemming

Bij de vaststelling van de jaarrekening bepaalt het bestuur de resultaatbestemming, die als integraal
onderdeel van de jaarrekening de goedkeuring behoeft van de Raad van Toezicht.

5.2.2 Nevenvestigingen
Stichting HVO-Querido heeft geen nevenvestigingen.
5.2.3 Controleverklaring van de onafhankelijke accountant

De controleverklaring van de onafhankelijke accountant is opgenomen op de volgende pagina.
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Controleverklaring van de onafhankelijke
accountant

Aan: het bestuur en de raad van toezicht van Stichting HVO-Querido te Amsterdam

A. Verklaring over de in het jaarverslag opgenomen jaarrekening 2019

Ons oordeel
Wij hebben de jaarrekening 2019 van Stichting HVO-Querido B.V. te Amsterdam
gecontroleerd.

Naar ons oordeel geeft de in dit jaarverslag opgenomen jaarrekening een getrouw beeld van
de grootte en de samenstelling van het vermogen van Stichting HVO-Querido op 31 december
2019 en van het resultaat over 2019 in overeenstemming met de Regeling verslaggeving WTZi.

De jaarrekening bestaat uit:

1. de balans per 31 december 2019;

2. de winst-en-verliesrekening over 2019; en

3. de toelichting met een overzicht van de gehanteerde grondslagen voor financiéle
verslaggeving en andere toelichtingen.

De basis voor ons oordeel

Wij hebben onze controle uitgevoerd volgens het Nederlands recht, waaronder ook de
Nederlandse controlestandaarden en de Regeling Controleprotocol WNT 2019 vallen. Onze
verantwoordelijkheden op grond hiervan zijn beschreven in de sectie ‘Onze
verantwoordelijkheden voor de controle van de jaarrekening’.

Wij zijn onafhankelijk van Stichting HVO-Querido zoals vereist in de Verordening inzake de
onafhankelijkheid van accountants bij assurance-opdrachten (ViO) en andere voor de
opdracht relevante onafhankelijkheidsregels in Nederland. Verder hebben wij voldaan aan de
Verordening gedrags- en beroepsregels accountants (VGBA).

Wij vinden dat de door ons verkregen controle-informatie voldoende en geschikt is als basis
voor ons oordeel.

Benadrukking van coronacrisis

Wij vestigen de aandacht op de tekst in de toelichting van de jaarrekening op pagina 36
(continuiteitsveronderstelling) en 58 (gebeurtenissen na balansdatum), waarin de
onzekerheden zijn omschreven rondom de mogelijke gevolgen van het coronavirus voor
Stichting HVO-Querido. Deze situatie doet geen afbreuk aan ons oordeel.
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Naleving anticumulatiebepaling WNT niet gecontroleerd

In overeenstemming met de Regeling Controleprotocol WNT 2019 hebben wij de
anticumulatiebepaling, bedoeld in artikel 1.6a WNT en artikel 5, lid 1, sub j
Uitvoeringsregeling WNT, niet gecontroleerd. Dit betekent dat wij niet hebben gecontroleerd
of er wel of niet sprake is van een normoverschrijding door een leidinggevende
topfunctionaris vanwege eventuele dienstbetrekkingen als leidinggevende topfunctionaris bij
andere WNT-plichtige instellingen, alsmede of de in dit kader vereiste toelichting juist en
volledig is.

B. Verklaring over de in het jaarverslag opgenomen andere informatie

Naast de jaarrekening en onze controleverklaring daarbij, omvat het jaarverslag andere
informatie, die bestaat uit:

» het bestuursverslag;

» de overige gegevens.

Op grond van onderstaande werkzaamheden zijn wij van mening dat de andere informatie:
» met de jaarrekening verenigbaar is en geen materiéle afwijkingen bevat;
» alle informatie bevat die op grond van de Regeling verslaggeving WTZi is vereist.

Wij hebben de andere informatie gelezen en hebben op basis van onze kennis en ons begrip,
verkregen vanuit de jaarrekeningcontrole of anderszins, overwogen of de andere informatie
materiele afwijkingen bevat.

Met onze werkzaamheden hebben wij voldaan aan de vereisten in Titel 9 Boek 2 BW en de
Nederlandse Standaard 720. Deze werkzaamheden hebben niet dezelfde diepgang als onze
controlewerkzaamheden bij de jaarrekening.

Het bestuur is verantwoordelijk voor het opstellen van de andere informatie, waaronder het
bestuursverslag en de overige gegevens in overeenstemming met de Regelgeving
verslaggeving WTZi.

C. Beschrijving van verantwoordelijkheden met betrekking tot de jaarrekening

Verantwoordelijkheden van het bestuur en de Raad van Toezicht voor de jaarrekening
Het bestuur is verantwoordelijk voor het opmaken en het getrouw weergeven van de
jaarrekening in overeenstemming met de Regeling verslaggeving WTZi. In dit kader is het
bestuur verantwoordelijk voor een zodanige interne beheersing die het bestuur noodzakelijk
acht om het opmaken van de jaarrekening mogelijk te maken zonder afwijkingen van
materieel belang als gevolg van fouten of fraude.
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Bij het opmaken van de jaarrekening moet het bestuur afwegen of de instelling in staat is om
haar werkzaamheden in continuiteit voort te zetten. Op grond van genoemd
verslaggevingsstelsel moet het bestuur de jaarrekening opmaken op basis van de
continuiteitsveronderstelling, tenzij het bestuur het voornemen heeft om de instelling te
liquideren of de bedrijfsactiviteiten te beéindigen of als beé€indiging het enige realistische
alternatief is. Het bestuur moet gebeurtenissen en omstandigheden waardoor gerede twijfel
zou kunnen bestaan of de instelling haar bedrijfsactiviteiten in continuiteit kan voortzetten,
toelichten in de jaarrekening.

Onze verantwoordelijkheden voor de controle van de jaarrekening

Onze verantwoordelijkheid is het zodanig plannen en uitvoeren van een controleopdracht dat
wij daarmee voldoende en geschikte controle-informatie verkrijgen voor het door ons af te
geven oordeel.

Onze controle is uitgevoerd met een hoge mate maar geen absolute mate van zekerheid
waardoor het mogelijk is dat wij tijdens onze controle niet alle materiéle fouten en fraude
ontdekken.

Afwijkingen kunnen ontstaan als gevolg van fouten of fraude en zijn materieel indien
redelijkerwijs kan worden verwacht dat deze, afzonderlijk of gezamenlijk, van invloed
kunnen zijn op de economische beslissingen die gebruikers op basis van deze jaarrekening
nemen. De materialiteit beinvloedt de aard, timing en omvang van onze
controlewerkzaamheden en de evaluatie van het effect van onderkende afwijkingen op ons
oordeel.

Wij hebben deze accountantscontrole professioneel kritisch uitgevoerd en hebben waar
relevant professionele oordeelsvorming toegepast in overeenstemming met de Nederlandse
controlestandaarden, de Regeling Controleprotocol WNT 2019, ethische voorschriften en de
onafhankelijkheidseisen. Onze controle bestond onder andere uit:

P> Het identificeren en inschatten van de risico’s dat de jaarrekening afwijkingen van
materieel belang bevat als gevolg van fouten of fraude, het in reactie op deze risico’s
bepalen en uitvoeren van controlewerkzaamheden en het verkrijgen van controle-
informatie die voldoende en geschikt is als basis voor ons oordeel. Bij fraude is het risico
dat een afwijking van materieel belang niet ontdekt wordt groter dan bij fouten. Bij
fraude kan sprake zijn van samenspanning, valsheid in geschrifte, het opzettelijk nalaten
transacties vast te leggen, het opzettelijk verkeerd voorstellen van zaken of het
doorbreken van de interne beheersing.

» Het verkrijgen van inzicht in de interne beheersing die relevant is voor de controle met als
doel controlewerkzaamheden te selecteren die passend zijn in de omstandigheden. Deze
werkzaamheden hebben niet als doel om een oordeel uit te spreken over de effectiviteit
van de interne beheersing van de instelling.

» Het evalueren van de geschiktheid van de gebruikte grondslagen voor financiéle
verslaggeving en het evalueren van de redelijkheid van schattingen door het bestuur en de
toelichtingen die daarover in de jaarrekening staan.
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Het vaststellen dat de door het bestuur gehanteerde continuiteitsveronderstelling
aanvaardbaar is. Tevens het op basis van de verkregen controle-informatie vaststellen of
er gebeurtenissen en omstandigheden zijn waardoor gerede twijfel zou kunnen bestaan of
de instelling haar activiteiten in continuiteit kan voortzetten. Als wij concluderen dat er
een onzekerheid van materieel belang bestaat, zijn wij verplicht om aandacht in onze
controleverklaring te vestigen op de relevante gerelateerde toelichtingen in de
jaarrekening. Als de toelichtingen inadequaat zijn, moeten wij onze verklaring aanpassen.
Onze conclusies zijn gebaseerd op de controle-informatie die verkregen is tot de datum
van onze controleverklaring. Toekomstige gebeurtenissen of omstandigheden kunnen er
echter toe leiden dat een instelling haar continuiteit niet langer kan handhaven.

Het evalueren van de presentatie, structuur en inhoud van de jaarrekening en de daarin
opgenomen toelichtingen.

Het evalueren of de jaarrekening een getrouw beeld geeft van de onderliggende
transacties en gebeurtenissen.

Wij communiceren met het bestuur en de raad van toezicht onder andere over de geplande
reikwijdte en timing van de controle en over de significante bevindingen die uit onze controle
naar voren zijn gekomen, waaronder eventuele significante tekortkomingen in de interne
beheersing.

Amstelveen, 25 mei 2020
BDO Audit & Assurance B.V.

namens deze,

w.g.
J.A. Wiersma RA
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