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1. Voorwoord
Noem het een donkere periode, noem 

het een crisis, noem het een pandemie. 

Alle omschrijvingen kloppen. Zo vaak 

gebruiken we de term ‘kwetsbaar’ in 

onze beleidsplannen, in de afstemming 

met onze samenwerkingspartners of in 

onze sociale media. En opeens hebben 

we zelf een glimp kunnen opvangen 

van hoe het is om te maken krijgen 

met omstandigheden waartegen je 

maar zeer gedeeltelijk zelf iets kunt 

uitrichten. Onze cliënten hebben hier 

vaak gedurende lange tijd en iedere dag 

mee te maken. We hebben gezien hoe 

belangrijk het dan is dat er iemand aan 

je vraagt hoe het gaat, of ze iets voor 

je kunnen betekenen, waar je behoefte 

aan hebt. 

Gelukkig heeft HVO-Querido samen 

met collega-organisaties dat gebaar 

vaak kunnen maken. Aan mensen die 

dakloos waren en nu weer zelfstandig 

kunnen wonen in Amsterdam of in de 

regio, aan mensen die slachtoffer zijn 

geworden van uitbuiting en nu weer op 

eigen benen staan, of aan mensen die 

in september halsoverkop Afghanistan 

moesten verlaten en in onze opvang in 

Haarlem weer op adem konden komen. 

Hierbij hebben we gezien wat het bete-

kent om veerkracht en lef te moeten 

opbrengen. In 2021 hebben we dat op 

meerdere terreinen gedaan. 

HVO-Querido heeft als speerpunt dat 

we investeren in kwaliteit van zorg en in 

kwaliteit van de ondersteuning van die 

zorg. Mensen die bij ons in zorg zijn en 

mensen die bij ons werken merken dat. 

In de ontwikkeling van de organisatie, in 

duurzaamheid, inclusiviteit, maar ook in 

ondersteunende zaken als IT. Alle reden 

om ook in 2022 te investeren in onze 

werkwijze, waaronder de beproefde 

Krachtmethodiek en Housing First, in 

de verdere training van onze professi -

onals en in onderzoek. Het werk van die 

professionals is op meerdere manieren 

ondersteund, maar de voorbereidingen 

op wat wij de digitale transitie noemen, 

springen daarbij echt in het oog.  

We zijn op weg naar een nieuw elektro-

nisch cliëntendossier (ECD), we werken 

binnenkort met een state-of-the-art 

woonregistratiesysteem – onmisbaar 

als je 3500 woningen beheert – en 

we bereiden ons in voor op nog betere 

werkplekken: digitaal, �exibel en infor-

matieveilig. In 2022 zullen we daar de 

resultaten van gaan zien. In dit alles zijn 

we in onze ontwikkelende organisatie 

gericht op wat we voor de samenleving 

kunnen betekenen, op hoge kwaliteit 

van zorg en cliënttevredenheid, op de 

veerkracht van onze mensen en op 

een gezonde �nanciële basis waarmee 

we dat allemaal kunnen bereiken. 

En natuurlijk op de mogelijkheid dat 

iedereen mee kan doen. Want met 

gelijkheid maken we het verschil. In dit 

jaarverslag leest u in welke mate we 

daar in 2021 in zijn geslaagd en hoe we 

dit continueren in 2022. 

Douwe van Riet

Jessica Wesselius

Raad van Bestuur

En dan nog dit: een verslag is er om 

gelezen te worden. Heeft u na het 

doornemen van deze terugblik op 2021 

vragen over ons werk? We gaan er 

graag het gesprek met u over aan.
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2. Beleid, inspanning en 
prestaties 

HVO Querido heeft als missie om mensen in hun herstel te 
ondersteunen om zelf opnieuw regie over hun leven te krijgen en 
die te behouden na een periode van zware ontregeling. Wij geloven 
in de eigen kracht van medewerkers, cliënten en hun naasten, en 
hebben een brede kijk op gezondheid. Onze professionele zorg gaat 
uit van het natuurlijk herstelvermogen en is aanvullend op wat de 
cliënt zelf kan en wat zijn netwerk kan bieden. Door persoonsgericht 
te ondersteunen in het terugvinden van regie, krijgen mensen weer 
geloof in hun mogelijkheden en een positiever zelfbeeld. Dat is de 
basis om mee te doen in de maatschappij. Onze zorg binnen deze 
visie leveren we vanuit onze kernwaarden Samen, Gelijkwaardig, 
en Met Lef. Vanuit onze missie en visie heeft onze organisatie vier 
organisatiedoelen: 

1.  Onze cliënten ervaren herstel
2.  Onze medewerkers ervaren een betekenisvolle werkomgeving 
3.  Wij hebben impact op de samenleving
4.  Onze bedrijfsvoering is duurzaam 

De afgelopen jaren geven we vanuit ons meerjarenbeleid uitvoer aan deze orga -

nisatiedoelen binnen de context van de maatschappij waarin we werken. I n dit 

hoofdstuk lichten we toe hoe we dit in 2021 hebben gedaan. 

 

2.1. Doelstelling

HVO-Querido biedt opvang, woon -

begeleiding en dagbesteding aan een 

brede groep burgers in een kwetsbare 

situatie, waaronder mensen die dak- of 

thuisloos zijn, mensen met psychia -

trische en/of verslavingsproblemen, 

vrouwen en gezinnen in nood en onge -

documenteerden. Het verzorgingsgebied 

bestrijkt de gemeentes Amsterdam, 

Diemen, Amstelveen, Hoofddorp, 

Haarlemmer meer, 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 Woon -

vormen (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 goed 

mogelijke zorg te leveren.

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. Meerjarenbeleid 
Vanuit ons meerjarenbeleid hebben 

wij in 2021 gewerkt aan de volgende 

ambities:

1.  Zichtbaar bijdragen aan gezondheid, 

participatie en preventie 

2.  Maatschappelijke vraagstukken 

oplossen, met lef en innovatie

3.  Goed werkgeverschap, tevreden 

medewerkers

4.  Zorg makkelijker maken met goede 

en betaalbare support

5.  Kennis en expertise ontwikkelen en 

delen

Hieronder wordt toegelicht wat HVO 

Querido beoogt met deze ambities, wat 

we in 2021 hebben gedaan om naar 

deze ambities toe te werken, en wat we 

in 2022 gaan doen en continueren om 

naar deze ambities toe te werken. 

2.2.1. Zichtbaar bijdragen aan 
gezondheid, participatie 
en preventie

Doel 

In de geestelijke gezondheidszorg 

wordt steeds meer gewerkt vanuit een 

herstelgerichte benadering, waarbij 

niet genezing, maar persoonlijk en 

maatschappelijk herstel voorop staan. 

Ook zien we dat door veranderingen in 

�nancieringsbronnen, cliënten andere 

eisen stellen aan onze zorg en expertise. 

Onze zorg is vaak nodig op meerdere 

domeinen tegelijk. Daarom dragen we 

als HVO-Querido zichtbaar bij aan 
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gezondheid, participatie en preventie bij 

onze clienten. We lichten hieronder een 

aantal speci�eke thema’s uit waarop 

we dat in 2021 hebben gedaan. 

Wat hebben we in 2021 gedaan en wat 

gaan we in 2022 opzetten en continueren

• Krachtmethodiek en positieve 

gezondheid:  De organisatie heeft dit 

jaar onderzocht hoe we de visie van 

positieve gezondheid via de kracht-

methodiek zo goed mogelijk kunnen 

laten landen in onze organisatie. Er 

zijn hierover gesprekken gevoerd 

met de zorgdirectie, verschillende 

teams, aandachtsfunctionarissen, 

de OR en CCR. Het resultaat is een 

verdieping van de krachtmethodiek, 

die mee wordt genomen in de stra-

tegische opdracht voor de komende 

jaren gericht op het verbeteren van 

onze kwaliteit van zorg. De eerste 

stap is gezet met de ontwikkeling 

van de bijscholing krachtmethodiek 

‘planmatig werken – een integrale 

benadering’, die vanaf begin 2022 

aan de teams gegeven zal worden. 

• Samen meer Mogelijk : hierin komen 

de onderwerpen naasten, wijkgericht 

werken en ervaringsdeskundig -

heid. Met Samen meer Mogelijk 

is de krachtmethodiek afgelopen 

jaar verrijkt. Ten aanzien van het 

naastenbeleid zijn wij een trainings-

programma gestart om al onze 

medewerkers te scholen, in onze 

processen en protocollen hebben we 

het familiebeleid geborgd. Door de 

integratie van deze onderwerpen in 

onze organisatie brede methodiek 

zorgen we voor een goede borging 

in het werken aan herstel van onze 

cliënten. 

• Fit24 Rookvrije omgeving : Vanuit 

het project Fit 24, waarbij wij ons 

inspannen om in 2024 volledig 

rookvrij te zijn, hebben wij in 2021 

�inke stappen gezet om vanuit een 

projectmatige aanpak stappen te 

zetten naar een rookvrije omgeving. 

Omdat het ook dilemma’s met zich 

mee brengt hebben wij vooral geïn-

vesteerd in kennis, bewustwording en 

het geven van trainingen.

• Wlz : Grote aandacht is er geweest 

voor de implementatie Wlz waarbij 

wij ruim 500 cliënten met een Wlz 

indicatie in zorg hebben. In 2022 

richten we ons op het verder verbe-

teren, evalueren en inrichten van 

een passend aanbod dat niet alleen 

voldoet aan de Wlz kwaliteitseisen, 

maar vooral ook aan de zorgbehoefte 

van de cliënten. 

• Forensische zorg : in 2021 hebben wij 

onze cliënten met een forensische 

titel deskundige en doelmatige zorg 

geboden, gericht op herstel én het 

voorkomen van recidive. Dit bete-

kent onder andere werken vanuit het 

landelijke kwaliteitskader forensische 

zorg en de (interne) visie op forensi-

sche zorg en goede aansluiting op de 

vakgroep Forensische Zorg. Hier is in 

2021 op ingezet en zetten we in 2022 

verder op in. Daarnaast zetten wij 

in op het verbeteren van de cliënt-

logistiek en het zoveel mogelijk en 

optimaal vervlechten van forensische 

zorg in de reguliere processen.

2.2.2. Maatschappelijke 
vraagstukken oplossen, 
met lef en innovatie

Doel 

Het zorglandschap is sterk aan het 

veranderen. De maatschappij en onze 

opdrachtgevers zijn in de loop der tijd 

andere eisen gaan stellen aan onder -

steuning, hulp en zorg. Dit geldt ook 

voor de zorg aan gezinnen, waarbij 

wij een toenemende complexiteit van 

problematiek constateren. Hieronder 

omschrijven we wat HVO Querido doet 

om op innovatieve wijze deze complexi-

teit aan te pakken. 

Wat hebben we in 2021 gedaan en wat 

gaan we in 2022 opzetten en continueren

• Gezinszorg : Vanwege deze maat-

schappelijke ontwikkelingen stond 

2021 in het teken van een onderzoek 

waarin gezinnen, gezinsbegeleiders, 

teammanagers en directie met elkaar 

hebben stilgestaan bij de vraag hoe 

we onze hulpverlening aan gezinnen 

duurzaam kunnen optimaliseren 

met goede kwaliteit van zorg. Met 

de uitkomsten van het onderzoek 

zetten we de komende jaren onder 

andere in op meer continuïteit en 

ef�ciëntie in de gezinszorg door 

samen met de gemeente Amsterdam 

en onze ketenpartners in gesprek 

te gaan over ontschotting van de 

Amsterdamse gezinsketen. Intern is 

de focus gericht op meer eenduidig-

heid van werken, het vergroten van 

onze deskundigheid rondom kindvei -

ligheid en de mogelijkheid van één 

begeleider en één plan ongeacht de 

opvang/woonplek. 

• Brugfunctie : HVO-Querido opereert 

in het sociaal domein en heeft een 

brugfunctie naar zowel de sociale 

basis in de wijken als naar meer 

gespecialiseerde ggz- verslavings- of 

forensische zorg. Professionals van 

HVO-Querido staan, door de wijze 

waarop zij begeleiding bieden naast 

hun cliënten, midden in de samen-

leving. Zij werken samen met een 

breed netwerk rond de client, zowel 

het eigen sociale netwerk van de 

client als het zorgnetwerk van de 

client. Deze netwerken verschillen op 
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basis van hulp of ondersteunings -

vragen van cliënten. In 2021 hebben 

we een trendanalyse gedaan om 

onze dienstverlening en positionering 

voor de komende jaren te bepalen. 

Ook geeft deze analyse input voor 

onze doorontwikkeling op gebied 

van Kwaliteit van zorg die we in 2022 

verder uit werken.

• Wijkgericht werken in Amsterdam : 

Binnen de gemeente Amsterdam 

werken we wijkgericht door zicht-

baarder te zijn en meer samen te 

werken met andere partijen. Hierdoor 

creëren we een stevig vangnet voor 

kwetsbare inwoners van Amsterdam. 

Alleen sámen met de cliënt, zijn 

netwerk en onze partners kunnen 

we goede ondersteuning leveren. 

Daarom organiseren we onze ambu -

lante zorg met ingang van 1 januari 

2022 per stadsdeel. Hiermee inves-

teren we in lokale samenwerking. De 

nieuwe teams bouwen voort op de 

expertise die er is rond verschillende 

doelgroepen. Daarnaast versterken 

zij de werkwijze van Housing First 

in verbinding met onze krachtme-

thodiek. Het jaar 2021 stond in het 

teken van de voorbereiding op deze 

transitie, vanuit zowel de betref-

fende teams als de ondersteunende 

diensten. Daarnaast is in 2021 �ink 

geïnvesteerd in de samenwerking 

met lokale partners, waaronder 

de partners uit het expertisenet-

werk Amsterdam Extra, alsmede 

de Buurtteams Amsterdam. Voor 

de Buurtteams is per stadsdeel 

een toegangspoort ingericht waar 

zij terecht kunnen voor advies bij 

complexe casuïstiek, verzoeken 

om mee te gaan op huisbezoek, 

deskundigheidsbevordering en 

aanmeldingen.

• Regionaal : Buiten Amsterdam zet 

HVO-Querido in op drie sporen: het 

versterken van bestaand aanbod, 

het ontwikkelen van nieuw aanbod 

en het ontwikkelen van aanbod voor 

speci�eke doelgroepen. Vanuit deze 

drie sporen is in 2021 een Beschermd 

Wonen locatie geopend in Hoofd-

dorp: de Spaarnevleugels. Daarnaast 

openden we in Haarlem Hotel Joops 

en boden we tijdelijke opvang aan 

Afghaanse evacués. Ook is onze 

Maatschappelijke Opvang in Haarlem 

veranderd van een nachtopvang, 

naar een locatie waar men 24 uur kan 

verblijven. Verder is HVO-Querido 

actief betrokken in de doordecen-

tralisatie BW en de overgang van 

een stadsbrede sociale basis naar 

een meer wijkgerichte aanpak in 

de Haarlemmermeer, IJmond en 

Zuid-Kennemerland. We dragen 

bij aan de voorbereidingen van de 

aanbestedingen MOBW in deze regio 

en Gewoon in de Wijk in Haarlem. In 

het nieuw te creëren aanbod leren wij 

van projecten die we in Amsterdam 

eerder succesvol gestart zijn. Zo 

wordt er hard gewerkt aan het 

starten van de HAB methode (ambu-

lante begeleiding aan gezinnen) en 

het inzetten van resourcegroepen 

(preventieve hulp aan om dakloos -

heid te voorkomen). In Amstelveen 

Aalsmeer hebben we succesvol 

ingeschreven op de aanbesteding 

Individuele begeleiding en respijtzorg.

• Speci�eke doelgroepen : HVO-Que -

rido is samen met Levvel gestart 

met het Colleqtief. Centraal hierbij 

staat de samenwerking van de 

hulpverlening van Levvel, waarbij 

seksualiteit centraal staat, met 

de opvang, zorgcoördinatie en het 

expertisecentrum mensenhandel 

van HVO-Querido. Het Colleqtief 

is daarmee hét expertisecentrum 

voor seksueel grensoverschrij -

dend gedrag en mensenhandel 

18-/18+. Ook is de zorgcoördinatie 

slachtoffers mensenhandel uitge -

breid met drie zorgcoördinatoren in 

Noord-Holland, een zorgcoördinator 

mensenhandel gedetacheerd naar 

Blijf groep in Flevoland en één naar 

gemeente Gooi- en Vechtstreek. Ten 

slotte hebben we een veiligheids-

coördinator Noord-Holland Noord 

die werkt aan vroeg bescherming 

van slachtoffers, het vergroten van 

aangifte bereidheid en voorkomen 

van herhaald slachtofferschap. In 

het kader van het uitstapprogramma 

voor sekswerkers zijn in zowel Utrecht 

als Amsterdam initiatieven gestart 

onder de Duup-regeling.
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2.2.3. Goed werkgeverschap, 
tevreden medewerkers

Doel

De arbeidsmarkt is krap, zeker voor 

zorgpersoneel. Daarnaast leven we in 

een wereld die continue aan verande-

ring onderhevig is. Wetswijzigingen, 

veranderingen in �nancieringsstromen 

en nieuwe kwaliteitsstandaarden 

vragen om veerkracht en aanpassings -

vermogen. Ook hebben onze clienten 

vaak hulpvragen op meerdere leefge -

bieden. Hierdoor moeten medewerkers 

snel en makkelijk toegang hebben tot 

specialistishce kennis op een groot 

aantal domeinen. Deze trends vragen 

om veerkrachtige medewerkers. Dat 

vraagt van HVO-Querido goed werk-

geverschap, om te zorgen dat we onze 

medewerkers veerkrachtig en tevreden 

laten zijn en houden. Hieronder vertellen 

we wat we in 2021 hebben gedaan om 

dit te beogen. 

Wat hebben we in 2021 gedaan en wat 

gaan we in 2022 opzetten en continueren

• Leiderschapsprogramma :  

Voor teammanagers binnen 

HVO-Querido is een breed aanbod 

aan leer- en ontwikkelactiviteiten 

beschikbaar. Dit aanbod is afge -

lopen jaar ondergebracht in de 

leerlijn ‘leiderschap voor teammana -

gers’ en aangevuld met onderdelen 

die volgens teammanagers nog 

ontbraken (zoals kwaliteit en zorg-

beleid en �nanciën). De leerlijn kent 

een opbouw van onderdelen die een 

goede basis meegeven voor startend 

leidinggevenden, naar verdiepende 

onderdelen voor meer ervaren 

leidinggevenden. Daarnaast wordt 

een leiderschapsprogramma vorm -

gegeven, welke een impuls geeft aan 

de ontwikkeling van leidinggevenden 

en bijdraagt aan het vormen van een 

gemeenschappelijke ‘taal’ rondom 

leiderschap. Tijdens de management 

2-daagse in oktober 2021 zijn goede 

gesprekken gevoerd over wat wij 

goed leiderschapsgedrag vinden. De 

?!
uitvoering van het programma vindt 

in 2022 plaats. 

• Teamontwikkeling : Het project 

teamontwikkeling HVO-Querido is in 

2020 gestart om teamontwikkeling 

een vaste plek in het werkproces te 

geven en krachtgericht organiseren 

daarmee verder handen en voeten 

te geven. In 2021 heeft de onder-

steuning van teamontwikkeling door 

middel van teamcoaching een vaste 

plek gekregen in de organisatie. Het 

inzetten van interne teamcoaching 

is een goede manier gebleken om 

eenduidigheid te borgen, organi-

satietaal te ontwikkelen en intern 

overstappen en transities (zoals 

bijvoorbeeld gebiedsgericht werken) 

makkelijker maken. Teamcoaching 

vanuit een centrale plek draagt bij 

aan de wendbare lerende organi -

satie. Het bevordert de kwaliteit van 

zorg doordat een stevig goed func-

tionerend team de zorgprofessional 

optimaal kan ondersteunen in zijn 

contact (werkrelatie) met de cliënt

• Het Goede Gesprek : In 2021 zijn wij 

doorgegaan op de ingeslagen weg 

als het gaat om dialogisch werken. 

Er is ervaring opgedaan met het 

faciliteren van het goede gesprek 

(waaronder in de vorm van Moreel 

Beraad). We geven ermee handen 

en voeten aan zaken als inclusieve 

besluitvormig, de uiting van dienend 

leiderschap, team dynamische 

gespreksbegeleiding en het geza -

menlijk onderzoeken van morele 

kwesties. Het voeren van Het Goede 

Gesprek ondersteunt het werken 

vanuit de kernwaarden en het verder 

groeien in de Lerende Inclusieve 

organisatie. Het is extra belangrijk in 

tijden waarin contact hebben en met 

elkaar verbinden soms een uitdaging 

zijn. Ook in 2022 zal dit continueren. 

• Inclusiviteit en diversiteit : Vorm-

geven aan diversiteitsbeleid, als 

vertaling van onze visie is een zoek-

tocht. Vanuit de organisatie en 

de samenleving vraagt het thema 

blijvend aandacht. In 2021 zijn twee 
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speerpunten geformuleerd waar 

HVO-Querido de komende jaren mee 

aan de slag gaat. De eerste is meer 

diversiteit op leidinggevende posities 

en daarbij focussen op drie vormen 

van diversiteit: LHBTI+, culturele 

diversiteit en ervaringsdeskundig -

heid. De tweede is een inclusieve 

organisatiecultuur versterken. De 

diversiteits- en inclusiviteitsspe -

cialist, die in 2022 wordt geworven, 

en het inclusiemakersnetwerk, 

dat bestaat uit medewerkers van 

HVO-Querido zullen verder een 

bijdrage leveren aan het vormgeven 

van het diversiteits- en inclusivi -

teitsbeleid. In 2021 is verder extra 

aandacht besteed aan de ramadan, 

keti koti, ervaringsdeskundigheid en 

is het feestdagenverlof inclusiever 

gemaakt. 

• Duurzame inzetbaarheid : In het 

kader van duurzame inzetbaarheid 

is in 2021 het arbo- en verzuim-

beleid vernieuwd. Daarnaast is 

er nadrukkelijk aandacht voor 

loopbaanontwikkeling en zijn er 

bijeenkomsten georganiseerd over 

verschillende leefstijlonderwerpen. 

Ook is er een pilot met TIZ (toekomst 

in zicht) geweest. Dit is een 

programma voor medewerkers in de 

laatste fase van hun werkende leven 

en helpt hen na te denken over hun 

wensen voor de toekomst. Na een 

positieve evaluatie is dit programma 

opgenomen in het reguliere aanbod 

van HVO-Querido.

• Corona : Ook in 2021 heeft corona 

impact gehad op de ondersteu -

ning van medewerkers. Zo zijn de 

steeds wijzigende maatregelen 

steeds vertaald naar HVO-Querido, 

hebben alle betreffende medewer -

kers verklaringen gekregen voor de 

avondklok, zijn de brieven voor vacci-

natie en booster aan alle betreffende 

medewerkers verstrekt en is de 

zorgbonus 2021 uitgekeerd. Net als 

in 2020 lijken de coronamaatre -

gelen geen invloed te hebben gehad 

op toename van huiselijk geweld of kindermishandeling, er zijn niet me er 

signalen of meldingen geweest. Dit 

roept, gezien de berichtgeving in 

landelijke media en de signalen van 

onze samenwerkingspartners, de 

vraag op of signalen van onveiligheid 

voldoende worden opgepakt. In de 

teams besteden we het komende jaar 

weer extra aandacht aan het signa-

leren van mogelijke onveiligheid.

2.2.4. Zorg makkelijker maken 
met goede en betaalbare 
support

Doel

Kwalitatief goede zorg, dat is wat we 

beogen bij HVO Querido. Kwaliteit van 

zorg kan alleen worden gegarandeerd 

met goede en betaalbare support. 

Daarom hebben we op het terrein van 

bedrijfsvoering en support een aantal 

belangrijke stappen gezet in 2021. 

Wat hebben we in 2021 gedaan en wat 

gaan we in 2022 opzetten en continueren

• Digitale transitie : Eén van de stra-

tegische opgaves voor de komende 

jaren is de digitale transitie. Digitale 

transitie is de volledige verandering 

van (samen)werken door het gebruik 

van slimme, digitale oplossingen 

waarbij medewerkers en cliënten 

centraal staan. Als strategische 

opgave is in 2021 de ontwikkeling 

van het digitale domein binnen de 

organisatie echt op de strategische 

agenda gekomen. Directe aanleiding 

zijn de knelpunten en problemen die 

door medewerkers worden ervaren. 

Daarnaast ook de vaststelling dat 

de huidige stand van de IT- en infor-

matievoorziening niet meer passend 

is bij de ambities en doelstellingen 

van de organisatie. Vanuit deze 

constateringen zijn thema’s (o.a. IT 
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regieorganisatie, datamanagement, 

nieuw ECD, een moderne werkplek, 

WOCAS een informatiesysteem 

rondom huren en wonen) vastgesteld. 

De thema’s zijn in samenhang en 

onderlinge afhankelijkheid verwerkt 

tot projecten en initiatieven in de 

i-roadmap. De i-roadmap brengt 

HVO-Querido naar in eerste instantie 

een situatie waar de basis van de 

IT-infrastructuur en de informatie -

voorziening op orde is en van waaruit 

de organisatie door kan ontwikkelen

• IT-governance : Om tactische en 

inhoudelijke sturing te geven aan de 

i-roadmap is juiste positionering van 

IT een vereiste. In 2021 is de daarvoor 

gewenste IT governance opgezet, 

maar deze dient in 2022 wel naar een 

hoger niveau van volwassenheid te 

worden gebracht. Dat houdt nadere 

invulling van de juiste mensen op de 

juiste plek in en sterker in positie te 

komen dat regie gevoerd kan tussen 

de organisatie (zorg en bedrijfsvoe-

ring) en IT. 

• Milieu en duurzaamheid : Trots 

kunnen wij zijn op de Milieuthermo-

meter, waarbij wij opnieuw en op 

meer locaties een hercerti�cering 

van het zilveren keurmerk voor alle 

19 24-uurs locaties hebben behaald. 

Het Milieuplan 2021-2023 en het 

Meerjaren Beleidsplan Integrale 

Brandveiligheid en BHV 2022-2029 

zijn opgesteld en geven een stevig 

kader voor de verdere ontwikkeling 

en borging van veiligheid en duur-

zaamheid binnen HVO-Querido

• Het inkoopbeleid is gevolgd en de 

inkoopkalender is volgens plan en 

planning uitgevoerd. De aanbeste -

dingstrajecten voor de facilitaire 

dienstverlening en huisvesting zijn 

succesvol verlopen en hebben gere -

sulteerd in raamovereenkomsten 

waar prijs-kwaliteit, duurzaamheid en 

social return goed zijn geborgd.

2.2.5. Kennis en expertise 
ontwikkelen en delen

Doel

HVO-Querido wil een lerende orga-

nisatie zijn, zowel intern als extern. 

Daarvoor hebben we in 2021 vanuit 

de afdeling Opleiden en Ontwik-

kelen (O&O) een aantal activiteiten 

ingezet die bijdragen aan duurzame 

inzetbaarheid. Ook zijn er een aantal 

ontwikkelingen ingezet op het gebied 

van opleiding en het delen van exper-

tise met partner-instellingen. 

Wat hebben we in 2021 gedaan en wat 

gaan we in 2022 opzetten en continueren

• Leeractiviteiten : Ondanks de coro-

namaatregelen konden medewerkers 

(reguliere) trainingen volgen die van 

belang zijn voor het verlenen van 

goede basiszorg aan cliënten, te 

denken aan trainingen veiligheid, 

methodiek en medicatieverantwoor -

delijkheid. Tevens zijn de trainingen 

die in 2020 vanwege corona waren 

uitgesteld in het verslagjaar inge-

haald. Onze (fysieke) trainingen 

werden goed beoordeeld (gemiddeld 

8.4). Daarnaast zijn we, mede dankzij 

de beperkingen n.a.v. de corona-

maatregelen, vaardig(er) geworden in 

het ontwikkelen van online trainingen 

en faciliteren van bijeenkomsten. 

We zien hierdoor een stijging in 

het gebruik van e-learning, in het 

bijzonder degene die door  

HVO-Querido zijn ontwikkeld. 

• Opleidingen : Als erkend leerbe-

drijf heeft HVO-Querido ook dit 

jaar opleidingsplaatsen aan stagi -

aires (± 55) en leerlingen (± 45) van 

mbo- en hbo-opleidingen geboden. 

Voor het borgen van voldoende 

opleidingsplaatsen en zorgen voor 

gekwali�ceerde medewerkers zoeken 

we samenwerking met succesvolle 

netwerken, initiatieven en opleiders, 

zoals SPInOV (SIGRA), oriëntatie-

programma’s voor zorg en welzijn en 

regionale opleiders (mbo/hbo). 

• Projecten : Er is geïnvesteerd in de 

samenwerking met andere afdelingen 

voor het realiseren van een aantal 

projecten, waar leren en ontwikkelen 

een integrale onderdeel is van de 

oplossing. De voornaamste zijn: 

  1.  Het ontwikkelen van een onboar-

dingsprogramma voor nieuwe 

medewerkers. 

 2.  Het ontwikkeltraject voor mede-

werkers in de omslag naar 

gebiedsgericht werken. 

 3.  De implementatie van verschil-

lende (ICT)systemen en werkwijzen 

(zoals WOCAS, en privacy en 

informatieveiligheid). 

 4.  Het trainen en begeleiden 

van zogenoemde wachtlijst-

begeleiders, als onderdeel van 

het gemeentelijke project ‘inhaal-

slag wachtlijsten en vernieuwing 

toegang MOBW’.

• Expertisecentrum HVO-Querido : 

Het HVO-Querido Expertisecentrum 

is een centrum waar bijzondere en 

unieke kennis en kunde aanwezig is 

en wordt gedeeld zowel in als buiten 

de organisatie. Gericht op kennis -

ontwikkeling en deling. Experts en 

ervaringsdeskundigen uit de praktijk 

zijn hierin georganiseerd. Waarbij de 

richting van binnen naar buiten is; 

we delen kennis en ervaring waar wij 

goed in zijn daar waar het nodig is. 

Alleen gebieden waar wij zelf ‘bewijs’ 

als expert hebben, dat wil zeggen 

‘best practices’ hebben die ook 

door externen als zodanig (h)erkend 

worden, zetten wij in de etalage en 

faciliteren we vanuit het Expertise -

centrum. Op elk expertisegebied is 

verbinding met een Kenniscentrum 

of een landelijk opererend netwerk 

rondom de speci�eke doelgroep 

of het speci�ek thema, gericht op 
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kennisontwikkeling, (coördinatie 

van) onderzoek. Kennisoverdracht in 

relatie tot zorgverlening versterkt de 

schakelfunctie tussen wetenschap 

en praktijk. Het primaire doel van het 

Expertisecentrum is het delen van 

expertise en het (door) ontwikkelen 

me andere organisaties, netwerken, zo 

bijdragen aan de sectorontwikkeling 

en de situatie van onze doelgroepen. 

In 2020 lag de focus van ons Exper -

tisecentrum op het delen van kennis, 

kunde en de verdere doorontwikke -

ling van Housing �rst. Op basis van 

deze goede ervaring is dit model in 

2021 ook uitgewerkt voor de exper -

tise gebieden Opvang slachtoffers 

mensenhandel en Prostitutie & 

Gezondheid. Ook hierin worden we 

door de externe omgeving gezien als 

‘ best-practice’ en met regelmaat 

gevraagd om voorlichting, advies of 

trainingen te bieden. Dit geldt ook 

voor het ons Herstelbureau, waarmee 

we in Amsterdam en het landelijk 

netwerk van ervaringsdeskundigen 

onze kennis & kunde op gebied van 

herstel & ervaringsdeskundigheid 

delen. In 2022 gaan we verder met de 

doorontwikkeling en meer aandacht 

aan de externe communicatie en 

bereikbaarheid geven. Inhoudelijk 

hebben we ambitie om ook het thema 

Respijtzorg als best-practice meer 

bekendheid te geven. Naar voorbeeld 

van Respijthuis Amerbos.

• Vakgroepen : In 2020 is ten bate van 

delen en ontwikkelen van interne 

kennis & kunde gestart met de 

vakgroep Verslaving. In 2021 zijn in 

navolging hiervan de vakgroepen 

Forensische zorg, LVB en Psychia-

trie gestart. De vakgroepen werken 

vanuit een ‘voor-en door’ professio -

nals principe. Voor medewerkers en 

cliënten is het van belang om naast 

het generalistisch werken ook het 

specialisme ‘state-of-the art’ te 

hebben. Om zo beter aan te sluiten bij 

hulpvragen en herstelprocessen van 

cliënten. De vakgroepen zijn multi-

disciplinair. Naast zorgprofessionals 

zijn ook een gedragsdeskundige, een 

beleidsadviseur, een ervaringsdes -

kundige en een onderzoeker vaste 

deelnemer. Als er een leerbehoefte op 

organisatieniveau wordt gesignaleerd 

wordt dat met de opleidingsadviseur  

opgepakt. Resultaten van het  

afgelopen jaar zijn o.a. dat er een 

visie op (begeleiding bij) verslaving is 

uitgewerkt. Er is een brede behoefte-

peiling onder medewerkers gedaan 

over waar zij de vakgroep voor willen 

inzetten. Ook is de organisatie-

structuur van de vakgroepen stevig 

neergezet bij de afdeling Zorgontwik-

keling en onderzoek. De vakgroepen 

hebben op deze thema’s belangrijke 

invloed. De vakgroepen maken bij 

alles wat zij ontwikkelen gebruik van 

drie kennisbronnen; praktijkkennis, 

ervaringskennis en wetenschappe -

lijke kennis. 

2.3. Samenwerking en 
belanghebbenden

Samen is niet voor niets een van onze 

kernwaarden. HVO-Querido werkt met 

veel partners  samen omdat dit winst 

voor onze cliënten oplevert, zowel 

zorginhoudelijk als logistiek. Daarom 

ontwikkelen wij ons als een netwerk-

organisatie en gaan verbindingen aan 

met tal van organisaties.

2.4. Kwaliteitsbeleid

HVO-Querido voert een meerjaren 

kwaliteitsbeleid dat zich richt op de 

voortdurende verbetering van onze 

denk- en werkwijze op het gebied van 

kwaliteit. Ons huidige kwaliteitsbeleid 

loopt van 2019-2021. In het laatste 

kwartaal van 2021 zijn we gestart met 

de oriëntatie op het HVO-Querido 

Kwaliteitsbeleid 2022-2024. 

Het in medio 2019 geïntroduceerde 

HVO-Querido Kwaliteitskompas is 

het uitgangspunt van ons kwaliteits-

managementsysteem: we gebruiken 

het als ‘wegwijzer’ om ervoor te zorgen 

dat de cliënt op weg naar herstel en het 

met gedeelde kernwaarden realiseren 

van onze zorgvisie steeds centraal staat. 

Het in 2020 gelanceerde kwaliteits-

handboek ligt in het directe verlengde 

van ons kwaliteitskompas. Hierin is 

alle gedocumenteerde informatie 

opgenomen die de organisatiebrede 

uitvoering van beleid en processen 

ondersteunt.

In het verslagjaar is de integrale kwali-

teits- en veiligheidsmonitor opgesteld. 

Hiermee monitoren wij het gevoerde 

beleid en worden verbeteracties 

uitgezet.

In 2021 hebben we in drie auditrondes 41 

teams geaudit. We hebben een nieuwe 

interne auditsystematiek geïntrodu -

ceerd waarbij we de omslag hebben 

gemaakt van toetsend auditen naar 

waarderend en re�ecterend auditen.  

We beginnen altijd met het delen van 

een kwaliteitssucces en een kwaliteits -

dilemma. We nemen de samenvattende 

rapportage van de interne audits van 

2021 op in de Integrale kwaliteits- en 

veiligheidsmonitor 2022. Uit de audits 

blijkt dat teams grip hebben op de 

PDCA cyclus op client-, medewerkers- 

en teamniveau en dat ze veerkrachtig en 

creatief zijn omgegaan met de impact 

van de COVID maatregelen. 

De jaarlijkse externe audit heeft 

volgens planning in juni plaatsge -

vonden. In verband met COVID is 
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hierbij gekozen voor een digitale werk-

vorm. Onze teams zijn bevraagd op de 

normen HKZ MOVO 2015, HKZ GGZ 

2015 en HKZ Algemeen organisa-

tiedeel 2015:A1 2019. KIWA heeft de 

certi�cering voortgezet. Er zijn geen 

tekortkomingen geconstateerd. De 

opvolgaudit ‘Tolerantiescan Roze Loper’ 

heeft gelijktijdig plaatsgevonden. Het 

certi�caat ‘Tolerantiescan Roze Loper’ 

is wederom uitgegeven. Er zijn geen 

tekortkomingen geconstateerd.

2.5. Risicomanagement

Het inschatten van risico’s, het de�-

niëren van preventieve maatregelen, 

het uitvoeren van deze preventieve 

maatregelen en het evalueren en indien 

nodig bijstellen doen we op: 

1.  Clientniveau, aantoonbaar in 

Elektronisch Cliënten Dossier.

2.  Teamniveau, aantoonbaar in  

A3 jaarplansystematiek.

3.  Organisatieniveau, in samenhang 

met meerjarenbeleid en aantoonbaar 

in A3 jaarplansystematiek.

Risico’s op organisatieniveau:

Voor 2021 zijn de organisatierisico’s 

geformuleerd op basis van de INK-ge -

bieden, strategische doelen en doelen 

uit de jaarplannen. Passende interven -

ties zijn uitgezet en gemonitord in ons 

organisatiejaarplan. Bij de monitoring 

van het risicomanagement focussen we 

op de geïnventariseerde risico-top 5, 

waarvan de acties bij diverse MT-leden 

zijn belegd. De volgende risico’s 

stonden centraal in 2021:

1.  Door niet passende contractaf-

spraken (volumes en tarieven) met 

opdrachtgevers (o.a. gemeentes 

en zorgkantoor) kan er budgettaire 

krapte en druk op onze �nanciële 

positie ontstaan.

  Er is maximaal ingezet op het 

verkrijgen passende afspraken en een 

goede relatie met onze opdrachtge -

vers. Met de gemeente hebben wij 

ingezet op afspraken om subsidies 

kostendekkend te krijgen. Intern 

hebben wij daarbij de PDCA cyclus en 

managementinformatie geoptima -

liseerd om tijdig bij te kunnen sturen 

op kosten, opbrengsten en contract -

afspraken. Daarnaast is er gewerkt 

aan de herinrichting van de zorgad-

ministratieve processen en systemen 

om een juist en volledig beeld van de 

productie te krijgen.

2.  Doordat het aantal daklozen blijft 

stijgen en er een groot tekort is aan 

sociale woningen verblijven cliënten 

te lang in de opvang- of verblijfs-

locaties. Hierdoor neemt het risico 

toe op ontregeling en geeft het een 

slechtere startpositie van cliënten 

bij het begin van een ambulant 

begeleidingstraject. Daarnaast 

concurreren ‘onze’ doelgroepen op 

de woningmarkt met andere kwets-

bare doelgroepen (medisch urgente, 

statushouders, zorgmedewerkers). 

Het stigma dat er is ten aanzien van 

(ex) dak- en thuislozen kan maken 

dat de draagvlak voor het wonen van 

cliënten in wijken afneemt.

  Wij hebben ingezet op lobby om 

factoren te verkleinen die leiden tot 

dakloosheid zoals schulden, woning -

markt en �exibele arbeidsmarkt. 

Daarnaast is de lobby gericht op 

aandacht voor doelgroep dak- en 

thuislozen bij de gemeente waarin 

wij actief zijn. Bijvoorbeeld via het 

programma huisvesting kwetsbare 

groepen in Amsterdam. Wij trekken 

hierin samen op met koepelorgani-

satie Valente en andere partners. 

In verschillende overleggen, stede -

lijk en landelijk via Valente, draagt 

HVO-Querido bij aan de agen -

dering van het onderwerp en met 

meedenken aan oplossingen. 

Hierbij zoeken we medestanders bij 

andere zorgorganisaties, woning -

corporaties, onderzoekers, politieke 

partijen en trekken we nauw op 

met de gemeente Amsterdam. 

Met de buurtteams worden er nu 

vanuit Amsterdam Extra afspraken 

gemaakt over goede ondersteuning 

aan dak- en thuislozen en hoe de 

samenwerking tussen buurtteams en 

specialistische zorg te optimaliseren.

3.  De krapte op arbeidsmarkt in 

speci�eke groepen kan leiden tot 

onvoldoende gekwali�ceerde mede -

werkers. Onvoldoende aandacht voor 

duurzame inzetbaarheid kan leiden 

tot kwaliteitsverlies van de zorg, 

oplopen verzuim, toename onveilig -

heid, imagoschade.

  Het inzetten van Strategische 

PersoneelsPlanning (SPP) heeft 

bijgedragen om knelpunten in de 

beschikbaarheid van speci�eke 

groepen van gekwali�ceerd perso -

neel tijdig te identi�ceren en hier 

acties op te ondernemen. Daarbij is 

beleid uitgewerkt op interventies van 

duurzame inzetbaarheid. Het preven-

tief inzetten op het voorkomen van 

verzuim en actieve advisering m.b.t. 

verzuimmanagement waar nodig 

heeft veel aandacht gevraagd in dit 

verslagjaar. 

4.  Door aanpassingen in de zorg en het 

zoveel mogelijk thuiswerken i.v.m. 

corona stijgt het risico op onveilig-

heid voor medewerkers en cliënten. 

We zien een afname in het melden 

van incidenten en een risico op norm-

vervaging. Gevolgen kunnen divers 

zijn, persoonlijk, meer incidenten, 

meer verzuim, maar ook kwaliteits-

verlies en imagoschade.  

  Concreet is er aandacht besteed 
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aan dit risico door de Implementatie 

en borgen van het programma zorg 

gerelateerde veiligheid, met een 

accent op preventieve maatregelen 

gericht op werkcultuur-personeel-  

ketensamenwerking en fysiek rand -

voorwaarden.

  Daarnaast is er aandacht voor een 

goede opvolging (PDCA) van inci-

denten en calamiteiten inclusief 

nazorg.

  De impact analyses coronacrisis 

gebruiken wij om zorg gerelateerde 

veiligheid aan te scherpen.

5.  Door een achterstand in de ontwik-

keling van het digitale domein (geen 

visie op digitale transitie, technolo-

gische schuld, onvoldoende grip op 

IT, onvoldoende borging van informa -

tieveiligheid in systemen en gedrag) 

komt de bedrijfscontinuïteit onder 

druk te staan.

  Er is geïnvesteerd op de IT techniek 

en digitale middelen op basis van 

een advies en plan. De grip op IT 

zijn wij aan het realiseren door het 

opstellen van een passend dienst -

verleningsconcept (klantgericht 

weken, van reactief naar proactief, 

regiefunctie IT en IT als adviseur en 

sparingspartner). 

  Vanuit informatiemanagement is er 

een informatiebeleidsplan opgesteld 

en een IV project portfolio positione-

ring informatiemanagement.

2.6. Bescherming 
persoonsgegevens

In 2021 zijn 10 datalekken bij de 

functionaris gegevensbescherming 

gemeld. Geen daarvan is bij de Auto-

riteit Persoonsgegevens (AP) gemeld, 

vanwege het te verwaarlozen mogelijke 

negatieve effect voor betrokkenen. De 

AP heeft een klacht (uit 2020) verder 

onderzocht en geoordeeld dat er in 

dit geval onterecht gegevens gedeeld 

waren. Aangezien HVO-Querido die 

conclusie zelf ook al getrokken had, en 

het beleid hierop aangescherpt had, 

was er voor de AP geen aanleiding voor 

vervolgacties. 

2.7. Meldcode huiselijk 
geweld en 
kindermishandeling

HVO-Querido werkt sinds 2011 met een 

meldcode huiselijk geweld en kinder -

mishandeling. Deze meldcode voldoet 

aan de wettelijke eisen en is eind 2019 

gecerti�ceerd door de Projectgroep 

Implementatie-impuls Kindcheck GGZ.

2.7.1. Ondersteuningsstructuur

Alle teams van HVO-Querido hebben 

een aandachtsfunctionaris huise -

lijk geweld en kindermishandeling. Zij 

worden ondersteund door een beleids -

adviseur met het aandachtsgebied 

meldcode. De aandachtsfunctiona -

rissen zijn geschoold in het werken met 

de meldcode en in de uitvoering van 

de kindcheck. De aandachtsfunctio -

narissen hebben jaarlijks één of meer 

bijeenkomsten om de kennis op peil 

te houden en ervaringen in het werken 

met de meldcode uit te wisselen.De 

aandachtsfunctionarissen hebben 

als taak om hun directe collega’s te 

ondersteunen bij het werken met de 

meldcode. Omdat, vanwege de corona -

maatregelen, de meeste bijeenkomsten 

voor aandachtsfunctionarissen in 

2021 niet doorgegaan zijn en ook in de 

teams veel aandacht gegaan is naar 
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het omgaan met de coronamaatre -

gelen, zullen we in het komende jaar 

weer extra aandacht besteden aan 

het werken met de meldcode. Waar 

nodig maken we gebruik van digitale 

mogelijkheden voor bijeenkomsten en 

bijscholing.

2.7.2. Samenwerking

HVO-Querido is aangesloten bij de 

verwijsindex risicojongeren, MULTIsig -

naal, en maakt daar actief gebruik van. 

In de teams die werken met gezinnen 

werken we structureel samen met 

andere organisaties zoals de Blijf Groep 

en Altra om de veiligheidssituatie van 

gezinnen in beeld te krijgen en, zo nodig, 

te verbeteren. HVO-Querido neemt 

daarnaast deel aan diverse overleggen 

waarin de veiligheid in huishoudens op 

beleidsmatig niveau aan de orde komt.

2.8. Incident meldingen

Medewerkers melden incidenten in 

ons incidentmanagement�systeem 

Triasweb. Dit doen we om van te leren 

als melder, door het team en door de 

organisatie. We moedigen medewerkers 

voortdurend aan om alle voorko -

mende incidenten te melden. Omdat 

uit onderzoek blijkt dat slechts een 

klein gedeelte van alle incidenten wordt 

gemeld, stellen we ons nooit als doel 

een afname van het aantal meldingen. 

Uiteraard streven we wel naar een 

praktijk waarin zich minder incidenten 

voordoen.

In 2021 zijn er 1493 incidenten gemeld, 

een stijging van 10% ten opzichte van 

2020 (1354 incidentmeldingen). Dat 

komt door een sterke toename van het 

aantal gemelde medicatie-incidenten. 

Net als voorgaande jaren is het aandeel 

gemelde incidenten agressie en grens -

overschrijdend gedrag het hoogste 

(41%) gevolgd door het aantal gemelde 

medicatie-incidenten (37%). Hieronder 

volgt een thematische toelichting:

• Medicatieveiligheid : Bijna de helft 

van onze teams deelt medicatie uit 

aan cliënten. In 2021 is stevig ingezet 

op deskundigheidsbevordering rond 

medicatie en op het werken volgens 

de afspraken rond medicatiebeleid. 

Zo gaat het er om dat zeker is dat 

cliënten de voorgeschreven medi-

catie krijgen en dat ze deze op het 

juiste moment en daadwerkelijk 

innemen. Door de focus hierop te 

leggen, werd beter zichtbaar wat er 

soms niet (helemaal) goed gaat. Dit 

werd ook gemeld als medicatie- 

incident. Mede op basis van deze 

meldingen zijn in 2021 verdere 

verbeteringen doorgevoerd. Zo is de 

samenwerking met de apothekers en 

behandelaren van GGZ-instellingen 

aangescherpt. En de interne werkaf-

spraken zijn tegen het licht gehouden 

en daar is strakker op gestuurd. Dit 

gebeurde door de aandachtsfuncti -

onarissen gezondheid en zorg in de 

teams, samen met de teammanager. 

Tot slot vindt er een uitrol plaats 

van een elektronisch toedienings-

registratiesysteem (Meddy).  

Hiermee verwachten wij dat het 

aantal medicatie-incidenten kan 

worden gereduceerd. In 2022 ronden 

we deze uitrol af. HVO-Querido houdt 

het terugdringen van medicatie- 

incidenten blijvend onder aandacht.

• Agressie en grensoverschrijdend 

gedrag : Rond agressie en grensover-

schrijdend gedrag zet HVO-Querido 

stevig in op preventie. Dat doen 

we onder andere door veiligheids -

trainingen en de inzet van een 

aandachtsfunctionaris veiligheid per 

team. Door de coronamaatregelen 

stonden de teamtrainingen rond 

veiligheid op een laag pitje. Livet-

raining geven was immers slechts 

beperkt mogelijk. De trainingen 
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opvang en nazorg konden dit jaar wel 

weer doorgaan. Hierdoor kunnen we 

op het juiste moment en de juiste 

manier medewerkers opvangen die 

een heftige gebeurtenis hebben 

meegemaakt. En soms krijgen mede-

werkers ondersteuning van het 

Instituut voor Psychotrauma om een 

schokkende gebeurtenis op het werk 

goed te verwerken. Medewerkers 

ervaren dat als zeer helpend.

2.9. Veiligheid in het team

Veiligheid begint bij een veilig team: 

kun je delen hoe het met je gaat en 

wat je lastig vindt? Luisteren we naar 

elkaar en zoeken we samen naar oplos-

singen? Ook als je van visie of mening 

verschilt. Het online werken, met minder 

(fysieke) contactmomenten, draagt bij 

aan verwijdering. Het rapport ‘Kwets-

baar in Amsterdam’ bracht naar voren 

dat door de coronacrisis zorgverle-

ners vaker morele dilemma’s ervaren. 

Daarbij wil HVO-Querido een inclusieve 

organisatie zijn, waarin ruimte is voor 

verschillen en waar aandacht is voor 

alle standpunten. Eind 2021 zijn we 

gestart met de veiligheidscultuurme -

ting. Elke drie jaar vullen medewerkers 

een gestandaardiseerde vragenlijst 

in. De resultaten bieden zicht op hoe 

teamleden denken over veiligheid. En 

over nut en noodzaak van het melden 

van incidenten. Begin 2022 bespreken 

de teams de uitkomsten en besluiten 

wat ze willen vasthouden en waar ze 

stappen willen zetten.Dit jaar is het 

kwaliteitshandboek bij alle mede -

werkers onder de aandacht gebracht. 

We vinden het belangrijk dat onze 

veiligheidsdocumenten actueel, goed 

leesbaar en eenvoudig vindbaar zijn. 

2.10. Calamiteiten

Calamiteiten en ernstige gewelds-

incidenten dienen te worden gemeld 

bij de toezichthouder. In 2021 is door 

onze organisatie vier keer melding 

gemaakt van een calamiteit (een 

suïcidepoging, een medisch incident 

en een ernstige zelfbeschadiging en 

een suïcide). Dit aantal is iets lager 

dan voorgaande jaren: gemiddeld ligt 

het aantal jaarlijks gemelde calami -

teiten op vijf. De eerste drie genoemde 

calamiteiten zijn op verzoek van de 

toezichthouder intern onderzocht. De 

vierde calamiteit (suïcide) heeft eind 

december plaatsgevonden en is nog 

niet onderzocht. Naar aanleiding van 

de drie onderzochte calamiteiten is 

een aantal concrete verbeterpunten 

geïmplementeerd in de betreffende 

teams. Organisatiebreed werken we 

aan het verbeteren van de risicotaxatie 

op cliëntniveau, het versterken van het 

planmatig werken in de hulpverlening 

en aan het versterken van de in- en 

externe samenwerking op cliëntniveau, 

met daarbij steeds de focus op struc-

turele re�ectie in alle teams op de eigen 

werkpraktijk.

2.11.  Kwaliteitsonderzoek 
toezichthouders 

In de Wet maatschappelijke 

ondersteuning 2015 (Wmo 2015) is 

opgenomen dat gemeenten per 

1 januari 2015 verantwoordelijk zijn 

voor de maatschappelijke ondersteu -

ning en de kwaliteit en de continuïteit 

van de voorzieningen voor de kwets-

bare burger. Het toezicht op deze 

onderwerpen is door de gemeenten 

Amsterdam, Aalsmeer, Amstelveen, 

Diemen, Ouder-Amstel en Uithoorn 

belegd bij de GGD Amsterdam. In 2021 

heeft de GGD Amsterdam bij onze 

organisatie twee kwaliteitsonderzoeken 

uitgevoerd, namelijk bij team Discus 1 

(in opdracht van de gemeenten Diemen, 

Aalsmeer, Amstelveen, Uithoorn en 

Ouder-Amstel) en bij de Poeldijkstraat 

(verkennend onderzoek in opdracht 

van de gemeente Amsterdam). In beide 

gevallen is de kwaliteit van onze onder-

steuning beoordeeld als voldoende. Wel 

merkt de toezichthouder op dat er voor 

de Poeldijkstraat lange wachttijden 

zijn voor in- en doorstroom vanwege 

wachtlijsten voor zowel de algemene 

intake als voor doorstroomplaatsen. 

In de gemeente Haarlem is begin 2021 

het de�nitieve onderzoeksrapport 

van een door een extern onderzoeks-

bureau uitgevoerd kwaliteitsonderzoek 

opgeleverd. Het onderzoek laat zien 

dat HVO-Querido op alle in een 

eerder onderzoek door GGD Kenne -

merland benoemde verbeterpunten 

voldoende vooruitgang geboekt heeft. 

Aandachtspunt blijft het uitvoeren van 

alle stappen van de PDCA-cyclus.

2.12.  Cliëntvertrouwens-
personen

Cliënten kunnen met vragen, twijfels 

of onvrede in eerste instantie terecht 

bij hun begeleider of de leiding-

gevende 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 cliëntvertrouwenspersoon die 

met de cliënt 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 cliëntvertrouwenspersoon desge -

wenst de cliënt bijstaan. De functie 

cliëntvertrouwenspersoon wordt uitge -

oefend door onafhankelijk opererende 

functionarissen en is vijf dagen per 

week beschikbaar. In 2021 hebben 

154 unieke cliënten over 206 kwes-
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ties contact gezocht met één van 

de cliëntvertrouwenspersonen. Dit 

is minder dan in voorgaande jaren: in 

2020 respectievelijk 198 cliënten over 

267 kwesties en in 2019: 234 cliënten 

over 288 kwesties. De vragen hadden 

vooral betrekking op bejegening, 

sanctionering, regels bij woningtoe-

wijzing en zaken rondom Corona. Het 

is onduidelijk wat de achtergrond is 

van de afname in het aantal cliënten 

dat contact heeft gezocht en in het 

aantal aangekaarte kwesties. Mogelijke 

verklaringen (cliënten hebben misschien 

vaker contact gezocht met een 

klachten functionaris of invloed van de 

coronamaatregelen) blijken bij nadere 

beschouwing geen stand te houden. We 

houden op dit punt een vinger aan de 

pols en dragen er de komende tijd extra 

zorg voor dat cliënten de cliëntvertrou-

wenspersonen goed weten te vinden.

2.13. Klachten 

HVO-Querido streeft naar een goede 

kwaliteit van zorg- en dienstverlening. 

Desondanks kan het gebeuren dat een 

cliënt niet helemaal tevreden is of het 

ergens niet mee eens is. De cliënt kan 

dan in eerste instantie terecht bij de 

eigen begeleider of de teammanager 

van de afdeling. Mocht dit niet tot het 

gewenste resultaat hebben geleid dan 

kan een klacht worden ingediend bij 

één van de twee klachtenfunctiona-

rissen. De klachtenfunctionaris voert 

de interne klachtenregeling uit en is 

onafhankelijk en onpartijdig.

De afhandeling van de klachten wordt 

vastgelegd in het klachtenregistratie -

systeem KRS. De klachtbehandeling 

is gericht op het wegnemen van de 

onvrede van de cliënt. Wanneer de cliënt 

niet tevreden is over de interne afhan -

deling van de klacht kan hij/zij gebruik 

maken van de externe klachtenregeling 

en een klacht indienen bij de Klachten-

commissie POA. Een cliënt kan ook 

rechtstreeks een klacht indienen bij de 

Klachtencommissie POA.

In vergelijking met vorig jaar is er 

een lichte toename van de klachten 

van 65 naar 71 in 2021. Dit is nog 

steeds minder dan in 2019 waarin 85 

klachten werden afgehandeld. Klachten 

betreffen vooral de bejegening, de 

accommodatie, door- en uitstroom en 

cliëntrechten. Opvallend is het welis-

waar geringe aantal klachten over 

overlast, aangezien daarvoor een 

aparte procedure is en het feit dat 

(daartoe gemachtigde) familieleden 

van cliënten een klacht indienen over de 

zorg aan hun naasten. Verder hebben 

de klachtenfunctionarissen voorlichting 

gegeven aan cliënten en medewerkers 

die vragen hadden over de klachten -

procedure.

2.14.  Zorgontwikkeling en 
Onderzoek

In 2021 zijn belangrijke stappen gezet 

om aanvullende dienstverlening te 

ontwikkelen. De pilot werken met 

Gedragsdeskundigen is positief geëva -

lueerd en heeft ertoe geleid dat we 

inmiddels een klein, maar professioneel 

team van gedragsdeskundigen hebben 

met ieder eigen expertisegebieden.  

De gedragsdeskundigen bieden onder -

steuning en advies aan professionals 

bij complexe casussen en ook in verbin-

ding leggen tussen behandeling (vanuit 

specialistische ggz) en de begeleiding 

vanuit HVO-Querido. Ook dragen zij bij 

aan professionalisering, visie en metho -

diekontwikkeling middels deelname aan 

vakgroepen en teamoverleggen.  

In 2022 zullen wij de inzet van gedrags-

deskundigen uitbreiden, met name bij 

de doelgroep jongvolwassenen. In het 

coronajaar 2021 is ook een �inke stap 

gezet op gebied van eHealth toepas-

singen. Niet alleen zijn er diverse pilots 

op locaties en in teams uitgevoerd, 

maar ook het project Cliëntportal is 

succesvol afgerond. Alle cliënten van 

HVO-Querido hebben digitaal toegang 

tot hun cliëntdossier en hebben zo 

betere toegang tot belangrijke infor -

matie over hun zorg- en herstelproces. 

In 2022 zal naast het beschikbaar 

stellen van ehealth modules een project 

starten onder de titel Mobiele help-

desk. Dit zal een voor- en door cliënten 

project zijn met als doel de digitale 

vaardigheden van cliënten te vergroten 

en devices voor hen te organiseren.  

Bij dit project zoeken we ook de samen-

werking met andere organisaties die 

ook deze doelstelling hebben.

Onderzoeksbureau

Het onderzoeksbureau is in 2021 

�ink op stoom gekomen. Er zijn op dit 

moment dertien lopende onderzoeken, 

waarvan verschillende extern ge�nan -

cierd, waaronder: 

• de impact van corona op cliënten, 

professionals en organisaties, onder 

leiding van de VU, samen met Leger 

des Heils, de Regenboog en de GGD;

• uitkomsten en modelgetrouwheid van 

Housing First, samen met Housing 

First Nederland, Trimbos en diverse 

zorgorganisaties; 

• het cliënt ervaringsonderzoek in 

samenwerking met de CCR, team 

kwaliteit en het project e-health; 

• beschermd thuis, naar de ervaringen 

van cliënten met ambulantise -

ring, samen met Tranzo, Leviaan en 

Kwintes. 

Twee nieuwe subsidies zijn dit jaar 

toegezegd, voor het in kaart brengen 

van best practices rondom de bege-
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leiding van forensische cliënten vanuit 

de opvang (samen met de Hogeschool 

Utrecht) en het ontwikkelen van een 

tool voor het inventariseren van  

risico’s en behoeftes van deze zelfde 

groep. Daarnaast is vanuit de onder -

zoeksgroep van Valente, waar het 

onderzoeksbureau actief lid van is, een 

onderzoeksplan opgesteld en goedge -

keurd om in 2022 een inventarisatie uit 

te voeren hoe organisaties voor opvang 

en begeleid wonen cliënt onderzoek 

doen en hoe ze dat verder zouden willen 

vormgeven. 

Twee lopende aanvragen zijn in het 

najaar ingediend. De eerste richt 

zich op het door ontwikkelen van de 

netwerkondersteuning methode voor 

dak- en thuislozen (met Inholland, 

de Hogeschool van Amsterdam en 

opvangpartners in Amsterdam en 

Haarlem). De tweede aanvraag richt 

zich op het voorkomen van crisissen 

van mensen met langdurige psychia-

trische problemen, samen met Trimbos, 

Tranzo, Arkin, inGeest en de GGD. 

Zeven onderzoeken zijn dit verslagjaar 

afgerond, waaronder: 

• de ervaringen van gasten van het 

respijthuis Amerbos; 

• de inzet van gedragsdeskundigen; 

• het promotieonderzoek naar zelfbe -

heer van residentiele voorzieningen. 

HVO-Querido werkt actief samen met 

andere partijen in verschillende onder -

zoeken en is betrokken bij verschillende 

netwerken, waaronder het mede door 

HVO-Querido gestarte onderzoeks -

netwerk maatschappelijke opvang. Ook 

zijn er diverse kennisbijeenkomsten 

georganiseerd, o.a. naar aanleiding van 

het proefschrift over zelfbeheer, het 

onderzoek naar het respijthuis, de start 

van het onderzoek naar modelgetrouw -

heid Housing First en hoe er onderzoek 

wordt gedaan naar cliënten binnen de 

sector. Daarnaast zijn er verschillende 

publicaties verschenen op basis van 

het onderzoek. 

Vanuit het onderzoeksbureau wordt 

deelgenomen aan diverse ontwik-

keltrajecten binnen de organisatie, 

zowel zorginhoudelijk als in het kader 

van het beter gebruik van kennis en 

datastromen in de ontwikkeling van 

kwaliteit van zorg. Ook adviseerde het 

onderzoeksbureau beleidsadviseurs, 

projectleiders en medewerkers uit het 

primaire proces over kleinschalige 

onderzoeken die zij zelf uitvoerden. 

Het onderzoek werd beïnvloed door de 

coronamaatregelen, doordat we naar 

locaties konden in sommige perioden 

en medewerkers en cliënten overbelast 

waren en minder ruimte hadden om mee 

te werken aan onderzoek. Het uitvoeren 

van interviews en focusgroepen via 

beeldbellen blijkt wisselend te werken, 

voor sommige onderzoeken gaat het 

redelijk, in andere gevallen blijkt het 

niet echt te werken. In 2022 is er hope-

lijk weer mogelijk voor onderzoek en 

kennisuitwisseling op locatie. 

2.15. Personeelsbeleid 

HVO-Querido kent al jaren een gestage 

groei van het personeelsbestand. 

Vermeldenswaardig voor 2021 was de 

uitstroom van een groep medewerkers 

als gevolg van het ontstaan van de 

buurtteams waarbij cliënten, en daarbij 

medewerkers, overgingen naar de 

buurtteams.

Naast het leveren van een bijdrage 

aan de verschillende projecten in de 

organisatie, zoals de overgang naar 

de buurtteams, de overdracht van 

de centrale toegang, gebiedsgericht 

werken en NEN7510 is HRM bezig 

geweest met een aantal speci�eke 

onderwerpen:

• Strategische personeelsplanning

  Ook in 2021 is er weer een strategi-

sche personeelsplanning uitgevoerd. 

Dit jaar is de vlootschouw nadruk-

kelijker als onderdeel van dit proces 

opgenomen.

  Een wens die naar voren was 

gekomen vanuit dit proces in 2020 

betrof het meer centraal organiseren 

van het roosteren en het inrichten 

van een (interne en externe) �ex-

pool. Dit is voorbereid en de afdeling 

centrale planning en �expool is 

gestart op 1 januari 2022.

• Arbeidsmarktcommunicatie

  Ook bij HVO-Querido zien we dat 

de arbeidsmarkt krapper wordt. 

Daarom zijn er in 2021 speci�eke 

campagnes opgezet voor verpleeg -

kundigen & VIG’ers en voor de 

forensische zorg. Daarnaast is de 

samenvoorthuis-website geüpdatet 

en aangepast aan de nieuwe huisstijl.

Prestatie indicatoren

Voor personeel hanteert HVO-Querido 

een aantal prestatie indicatoren. Deze 

zijn verbonden aan een thema:

• Medewerkerstevredenheid

  In het voorjaar van 2021 is een kort 

medewerkersonderzoek uitgevoerd. 

De medewerkerstevredenheid was 

een 7,7. Dit is vergelijkbaar met vorig 

jaar (7,6) en het branchegemiddelde 

(NEA, 2020: 7,8).

• Verzuim en herstel

  Voor verzuim hanteren wij drie  

prestatie indicatoren. Allereerst het 

verzuimpercentage en de meldings -

frequentie.
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 2021 2020 2019

Verzuimpercentage 8,3% 6,6% 7,4%

Meldingsfrequentie 0,88 0,81 0,93

  Daarnaast kijken wij naar het 

nulverzuim. Dit is het percentage 

medewerkers wat niet verzuimt. Dit is 

gedurende het hele jaar stabiel rond 

80%.

  We zien in 2021 duidelijk een stij-

ging in het verzuim. Dit heeft deels 

direct en deels indirect te maken met 

corona. Aan de ene kant zien we in 

de laatste maanden van het jaar een 

duidelijke toename coronabesmet -

tingen. Aan de andere kant merken 

dat de beperkende maatregelen, de 

toegenomen werkdruk door afwe -

zigheid van collega’s wegens ziekte 

en quarantaine en andere gevolgen 

van de maatregelen tegen corona 

nadrukkelijk effect hebben op onze 

medewerkers.

• Zij-instromers

  In 2021 waren er 88 medewerkers 

in dienst die ooit als zij-instromer 

bij HVO-Querido zijn begonnen. In 

2021 zijn er 18 medewerkers in dienst 

gekomen als zij-instromer. 

• Social Return

  Vanuit Social Return kijken we ook 

naar de instroom van medewer-

kers die een afstand hebben tot de 

arbeidsmarkt. In 2021 waren er 44 

medewerkers in dienst die een zoge-

naamde no-risk polis hadden. Een 

no-riskpolis geldt voor medewerkers 

met een ziekte of arbeidsbeperking, 

zoals mensen met een WIA achter-

grond of een Wajong. In 2021 zijn er 7 

medewerkers aangenomen met een 

dergelijke polis.

Kerncijfers en kengetallen personeel

Om goede zorg en begeleiding te 

bieden aan onze cliënten zijn onze 

medewerkers van essentieel belang.

Van onze 1432 personeelsleden werkt 

op 31-12-2021 14% (203 medewerkers) 

in de cao Geestelijke Gezondheidszorg 

en 86% (1229 medewerkers) in de cao 

Sociaal Werk. 
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Ons personeelsbestand ziet er als volgt uit:

Personeelsbestand 31-12 2021 2020 2019 2018

Aantal medewerkers in loondienst  1432 1459 1424 1307

Aantal fte 1237 1251 1215 1116

Instroom  2021 2020 2019 2018

Instroom aantal medewerkers 197 216 304 262

Instroom in FTE 157 163 233 203

Uitstroom  2021 2020 2019 2018

Uitstroom aantal medewerkers 224 163 187 134

Uitstroom in FTE 171 127 134 100

Leeftijdsopbouw % % % %

Leeftijd  2021 2020 2019 2018

18-25 4,8 4,8 5,8 6,1

26-35 29,3 31,1 31,0 30,9

36-45 27,4 26,1 25,4 24,2

46-55 19,3 20,4 20,7 20,9

56-66 18,6 17,3 16,8 17,6

Pensioengerechtigd 0,6 0,3 0,3 0,3

  100% 100% 100% 100%

2.16. Gedragscode

HVO-Querido kent twee gedrags-

codes. Allereerst is er de gedragscode 

die toeziet op het voorkomen en 

bestrijden van agressie, drank en 

drugsgebruik, (seksuele) intimidatie 

en discriminatie. Naast deze gedrags -

code hebben we ook de gedragscode 

internet, e-mail, social media en 

informatiebeveiliging. In 2021 is het 

element informatiebeveiliging toege -

voegd aan deze gedragscode. Deze 

toevoeging is gedaan in het licht van 

de NEN7510. Deze beide gedrags-

codes worden meegezonden met het 

contract van een nieuwe medewerker. 

Bij de ondertekening van het contract 

gaat de medewerker ook akkoord met 

deze beide gedragscodes. ZZP’ers die 

HVO-Querido inhuurt moeten ook 

een verklaring van geheimhouding 

en akkoord met de beide gedrags-

codes tekenen. HVO-Querido heeft de 

gedragscode die medewerkers van het 

uitzendbureau moeten tekenen goed -

gekeurd.

2.17.  Financieel beleid

De planning- en controlcyclus 

is leidend bij het opstellen van 

jaarplannen, begrotingen en rappor -

tages. Directeuren, leidinggevenden 

van de ondersteunende diensten 

en teammanagers zijn integraal 

verantwoordelijk voor hun organisa -

tieonderdeel. Managementinformatie 

over de �nanciële exploitatie, personeel 
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en productie is beschikbaar via power 

BI (in 2021 organisatiebreed in gebruik 

genomen). Elk kwartaal bespreekt het 

managementteam de bedrijfsbrede 

managementrapportage. Naast kwan -

titatieve informatie en een duiding 

daarvan, bevat de managementrap -

portage kwalitatieve informatie over de 

organisatierisico’s en beheersmaatre -

gelen en KPI’s.

Sturing op managementniveau vindt 

plaats op basis van dialooggesprekken 

tussen de raad van bestuur en directie-

leden. Bij het middenkader gebeurt dit 

op basis van overleg tussen de team-

manager en directeur.

Gelet op de (�nanciële) risico’s wordt 

elk jaar opnieuw bekeken welk weer-

standsvermogen voor onze organisatie 

passend is. Bij het huidige risico-

pro�el hanteren wij een interne norm 

van 25% (eigen vermogen/omzet). Met 

het jaarresultaat 2021 is ons weer-

standsvermogen gestegen tot 29,1%. 

Onderdeel van het eigen vermogen is 

een bestemmingsreserve bovencon -

tractuele cliëntenzorg. Deze reserve 

is gevormd om vanuit eigen middelen 

meer cliënten in zorg te nemen dan 

contractueel is afgesproken. 

In 2021 was, net als in 2020, een tekort 

begroot. In 2021 bedroeg het begrote 

tekort 1,9 mln. In de realisatie is er 

echter sprake van een overschot van 

4,4 mln. De belangrijkste oorzaken 

hiervoor zijn gelegen in een aantal 

incidentele meevallers:

• In 2021 heeft de Gemeente 

Amsterdam een lumpsum vergoeding 

van € 2,7 mln. toegekend om cliën-

tenaantallen volgens contract in zorg 

te houden. De lumpsum vergoeding 

is toegevoegd aan de bestemmings -

reserve en wordt in 2022 ingezet om 

meer cliënten te helpen dan contrac-

tueel is afgesproken. 

• De CAO sociaal werk is per 1 

december 2021 verhoogd terwijl wij 

rekening hadden gehouden met een 

verhoging per 1 juli 2021. 

• Ten slotte hadden wij in 2021 de 

mogelijkheid om de afgesloten 

contracten met de gemeente 

Amsterdam onderling te substitu-

eren. Dit heeft in 2021 extra ruimte 

gegeven. Ondanks deze extra ruimte 

hebben wij nog steeds voor 1,1 mln. 

aan bovencontractuele zorg geleverd.

De liquiditeit van HVO-Querido is 

op dit moment goed, enerzijds door 

het in eerdere jaren gevormde eigen 

vermogen, anderzijds door het niet in 

eigendom hebben van panden. In 2021 

bedragen onze totale investeringen  

€ 1,9 mln. Deze kunnen volledig worden 

ge�nancierd via de cash�ow van de 

afschrijvingen waartegenover de 

vergoedingen van onze opdrachtgevers 

staan en onze reserves.

Voor wat betreft het beheer van de 

liquide middelen is het treasurystatuut 

leidend, waarin handhaving van waarde 

en zeer risicoarme waardegroei worden 

nagestreefd. HVO-Querido bezit noch 

belegt in �nanciële derivaten. 

2.18.  Productie

Het aantal cliënten in zorg per einde 

2021 is gedaald naar 4.192 (2020: 

4.725). De daling wordt voorname-

lijk veroorzaakt door de overgang 

van cliënten Ambulante Ondersteu -

ning naar de Buurtteams (buiten 

HVO-Querido). Dit is in lijn met de 

gemaakte afspraken met de gemeente 

Amsterdam. 

Beschermd wonen en ambulante 

begeleiding, waaronder dagbesteding, 

worden volgens de Wmo (Wet maat-

schappelijke ondersteuning) door de 

gemeenten geregisseerd en gecontrac -

teerd. In 2021 is voor een deel van de 

cliënten, die langdurig gebruik maken 

van onze zorg, de �nanciering vanuit 

de gemeentelijke WMO-gelden over -

gegaan naar �nanciering vanuit de Wlz 

(Wet landurige zorg). HVO-Querido 

biedt voorts maatschappelijke opvang 

en sluit contracten af in het kader 

van de Zvw (Zorgverzekeringswet) en 

Forensische Zorg (FZ). Deze zorgvormen 

worden zowel intramuraal als ambulant, 

in de vorm van begeleid wonen, aange-

boden. 

In 2021 is de indeling van zorg aan de 

hand van zorgprogramma’s losgelaten. 

De verdeling per doelgroep ultimo 2021 

wordt in de onderstaande gra�ek weer-

gegeven.

 oktober  
Respijthuis
Lustrum

De categorie Overig bevat merendeels 

aantallen vanuit subsidiabele 

activiteiten (zoals passantenhotels en 

opvang ongedocumenteerden) voor 

de gemeente Amsterdam, activiteiten 

voor de gemeente Haarlem en overige 

gemeenten zoals Diemen, Uithoorn en 

Ouderamstel.
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3. Toezicht en 
organisatie

3.1. 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. 

Zie ons organigram  voor de organisa-

tiestructuur van HVO-Querido.

De medezeggenschap van medewer -

kers is geformaliseerd in een centraal 

opererende ondernemingsraad met een 

aantal vaste commissies.

De medezeggenschap van cliënten 

functioneert op drie niveaus: cliënten-

commissies voor de afdelingen, de 

zorgraden die adviseren aan de directie 

en een centrale cliëntenraad als 

gesprekspartner van het bestuur.

3.2. Cliëntenraad

De centrale cliëntenraad zal 2021 niet 

snel vergeten worden, alles wat goed 

te doen was werd in 2021 veel moei-

lijker. Het letterlijk afstand houden 

van elkaar, woonlocaties tijdelijk niet 

kunnen bezoeken en afgelaste activi -

teiten. Medezeggenschap gaat echter 

door, zolang er cliënten zijn is er cliën-

tenbelang. Als bijzondere bijwerking van 

de veranderingen werd de stem van de 

client ook luider.

Steeds vaker is het in 2021 nodig 

geweest om de spreekwoordelijke 

koppen bij elkaar te steken, er moesten 

oplossingen komen, “als de situatie 

verandert, veranderen wij mee”, dit 

deden de leden van de centrale cliën-

tenraad door zich aan te passen. Een 

nieuwe kijk op zaken krijgen of waar 

nodig helemaal terug te gaan naar 

de basis. Op bezoek bij woonlocaties, 

vergaderen in een bewonerscommissie, 

een teambuilding, allemaal in aange -

paste vorm.

HVO-Querido is een organisatie in 

beweging, veranderen hoort er gewoon 

bij, toch heeft de centrale cliëntenraad 

in 2021 het gevoel gehad overspoeld te 

worden door zoveel veranderingen. Een 

ander team, een nieuwe medezeggen -

schapsstructuur, de invoering van de 

nieuwe wet medezeggenschap, veran -

deringen in raad van bestuur en raad 

van toezicht, de start van een rookvrij 

HVO-Querido programma ingegeven 

door maatschappelijke en wetsveran -

deringen. Anders werken, nu in de wijk, 

participatie en dagactiviteiten geher -

structureerd. 

Meewerken & samenwerken, op deze 

manier hebben de leden van de centrale 

cliëntenraad de veranderingen opge -

vangen. Met een positieve instelling 

en vertrouwen in elkaar aan het werk 

blijven werpt vruchten af. In 2021 heeft 

de centrale cliëntenraad door samen -

werking een aantal belangrijke dingen 

ondervonden, HVO-Querido heeft 

kennis ervaring en expertise in huis, 

deze is terug te vinden bij cliënten, 

medewerkers, bestuurders en het 

management en voor het behartigen 

van clientbelang zal de centrale cliën-

tenraad daarvan gebruik blijven maken.

Clientmedezeggenschap heeft in 2021 

verandering ondergaan, cliënten hebben 

een moeilijk jaar achter de rug, er is 

meer dan ooit een beroep gedaan op de 

centrale cliëntenraad, en zij kijken terug 

op 2021 met gepaste trots, “we staan er 

als onze achterban ons nodig heeft”. 

3.3. Ondernemingsraad

De rode draad in 2021 is het volgen van 

een aantal belangrijke veranderingen 

in de organisatie. Er is een aantal grote 

trajecten geweest waarbij de onderne-

mingsraad naast zijn adviesrol vooral 

bezig was met het monitoren van deze 

veranderingen. Een voorbeeld is de 

implementatie van de buurtteams; 

hierbij heeft de ondernemingsraad 

vooral de rol van het volgen van een 

goede overgang van de medewerkers 

naar de nieuwe omgeving opgepakt.  

De ondernemingsraad was in zijn advies 

best kritisch over de wijze van over-

gang en de gevolgen voor medewerkers 

en cliënten. Er is regelmatig contact 

geweest met deze medewerkers en 

inmiddels is het traject afgerond.

Ook de veranderingen door de wijzi -

gingen bij de Centrale Toegang heeft 

de ondernemingsraad bezigge -

houden. De medewerkers die erdoor 

werden geraakt vroegen de onder -

nemingsraad om advies en steun. De 

ondernemingsraad heeft een aantal 

overleggen gehad met medewerkers 

en de bestuurder, wat uiteindelijk heeft 

geresulteerd in een gesprek met de 

bestuurder met deze medewerkers en 

daaropvolgend aanvullende maatre -

gelen in het sociaal plan. 

Een ander dossier waar de onderne -

mingsraad zich intensief mee heeft 

beziggehouden is de verandering naar 

gebiedsgericht organiseren. Daarbij 

heeft de ondernemingsraad ook een 

 november  
Team Noord

gebiedsgericht
werken
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nieuwe wijze toegevoegd van raad -

plegen van de achterban door digitale 

spreekuren te houden. Dit heeft veel 

input opgeleverd uit alle lagen van de 

organisatie. 

Ook de coronamaatregelen zorgden 

voor verandering. De ondernemingsraad 

heeft dit aan de zijlijn gevolgd en zich 

sterk gemaakt dat in de tweede ronde 

de zorgbonus ook werd uitgereikt voor 

het ondersteunend personeel dat met 

cliënten werkt. Omdat dit niet door 

de overheid beschikbaar werd gesteld 

heeft HVO-Querido besloten dit uit 

eigen middelen te betalen.

Naast deze grotere verandertrajecten 

zijn er ook veranderingen op allerlei 

terreinen geweest, zoals de wijziging 

invulling van de nachtdiensten, de 

bereikbaarheidsdiensten, een andere 

manier van invulling voor het feest-

dagenverlof. 

Ook met de regeling Toekomst in Zicht 

is in 2021 ingestemd, de ondernemings-

raad ziet dit als een onderdeel van 

duurzame inzetbaarheid, een onderwerp 

wat al langere tijd de aandacht heeft 

van de ondernemingsraad.

Ook binnen de ondernemingsraad was 

er sprake van een verandering, name -

lijk een andere manier van werken. Niet 

alleen door het gebruik van Teams, in 

plaats van fysieke bijeenkomsten, maar 

ook een concentratie van het werken 

met een OR-dag, een op een agile wijze 

gehanteerde aanpak waardoor de door -

loop van het OR-werk ef�ciënter werd. 

3.4. Naastenraad
In het verslagjaar hebben er diverse 

activiteiten plaatsgevonden om een 

naastenraad in te richten.

3.5. Raad van 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 maatschappe-

lijke 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 verbin-

ding’ een actieve rol om te horen wat 

er leeft: bij cliënten, in de samenle-

ving 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 

directieteam, de ondernemingsraad 

en de cliëntenraad en het intranet van 

HVO-Querido.

Samenstelling 

De Raad van Toezicht bestaat eind 2021 uit: 

• Herke Elbers  (voorzitter vanaf 1 september 2021)

• Christien Bronda  (voorzitter tot 1 juli 2021) 

• Bert van Raalte  (vicevoorzitter)

• Jan Jacobs

• Albert Blom

• Jan Willem Grandia

• 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 Vereni-

ging 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 vaklitera -

tuur hebben tot doel de deskundigheid 

van de leden te borgen en te bevor-

deren. De Raad van Toezicht hecht aan 

contact met cliënten en medewerkers 

van HVO-Querido. In dat kader worden 

er werkbezoeken afgelegd en verschil -

lende interne bijeenkomsten 

bijgewoond. De werkbezoeken hebben 

door corona niet altijd fysiek kunnen 

plaatsvinden. Er zijn daarom ook enkele 

online ‘bezoeken’ geweest. Met de 

ondernemingsraad en de centrale cliën -

tenraad hebben wederom halfjaarlijkse 

(online) gesprekken plaatsgevonden. 

 november  
Gezinsopvang
wint Sigraprijs
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Honorering 

De honorering van de Raad van 

Toezicht is in 2021 3,5% geïndexeerd. 

Besproken onderwerpen 

Na voorbereiding door en op basis van 

adviezen van de auditcommissie Finan-

ciën kon de Raad van Toezicht aan de 

Raad van Bestuur goedkeuring verlenen 

voor de vaststelling van de jaarrekening 

en het jaarverslag 2020. Ook is goed-

keuring verleend aan de door de Raad 

van Bestuur vastgestelde begroting 

voor 2022. 

• In de auditcommissie Finan-

ciën zijn het treasurybeheer en de 

managementrapportage vaste 

agendapunten. De management -

letter en het eindverslag van de 

accountant zijn uitvoerig besproken. 

Verder zijn het Tax Control Frame-

work, fraudepreventiebeleid, 

risicomanagement en NEN 7510 

onderwerp van gesprek geweest.

• De commissie Kwaliteit en Veiligheid 

heeft zich in 2021 gericht op: het 

onderzoeksrapport 24-uurs opvang, 

de buurtteams, het medicatiebeleid 

en medicatieveiligheid, de integrale 

kwaliteits- en veiligheidsmonitor, het 

kwaliteitsmanagementsysteem, de 

calamiteitenmeldingen en de externe 

audit. Uiteraard is ook corona telkens 

onderwerp van gesprek geweest. 

• De remuneratiecommissie heeft 

onder meer het functioneren van de 

voorzitter beoordeeld. De honorering 

van de voorzitter Raad van Bestuur is 

met 3,5% geïndexeerd. 

• Een vast onderdeel tijdens verga-

deringen van de Raad van Toezicht 

vormen de periodieke rapportages 

van de Raad van Bestuur met 

beleidsmatige en operationele infor -

matie over de cliënten, de organisatie 

en haar omgeving. Daarnaast is het 

nog lopende strategietraject uitge -

breid aan de orde gekomen. 

• Uiteraard heeft de raad van toezicht 

het hele jaar de vinger aan de pols 

gehouden met betrekking tot corona; 

in het bijzonder wat betreft de 

gevolgen voor de cliënten, medewer -

kers en de �nanciële consequenties. 

• Tot slot heeft de procedure van de 

werving van het lid raad van bestuur 

veel aandacht gekregen. Dit heeft 

geresulteerd in de aanstelling van 

Jessica Wesselius als lid 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 Douwe van 

Riet geeft samen met het lid Jessica 

Wesselius (in dienst per 1 augustus 

2021) leiding aan het directieteam. 

Zie hier  voor nevenfuncties.

 december  
Mpanzu

prijs  
mensenrechten
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4. Toekomst

In hoofstuk 2 hebben we stilgestaan bij de activiteiten uit 2021 om 
aan onze organisatiedoelen te kunnen voldoen. Dit jaar stellen we ons 
meerjarenbeleidsplan 2023 – 2026 vast. Ook het komende meerja-
renbeleid draagt bij aan onze organisatiedoelen:

1.  Onze cliënten ervaren herstel: Onze 

cliënten krijgen optimale zorg en 

begeleiding, waarmee zij in staat 

zijn mee te doen in de samenleving. 

Die samenleving zijn wij, die helpen 

wij verder vorm te geven. Daarom 

zetten we in op het verhogen van de 

kwaliteit van onze zorg en deze orga-

niseren we op geïntegreerde wijze. 

2.  Onze medewerkers ervaren een 

betekenisvolle werkomgeving: 

HVO-Querido blijft aansluiten bij 

wat de omgeving van ons vraagt, we 

zijn ‘state-of-the-art’ op zorggebied. 

Daarom zetten we in op leren in de 

organisatie en leiderschapsontwik -

keling: onze medewerkers moeten in 

staat zijn hun dienstverlening aan te 

passen aan voortdurende verande -

ringen. Een constante leercyclus die 

medewerkers de tools aanreikt om 

hun werk goed en op een prettige 

manier te kunnen doen, helpt daarbij. 

3.  We hebben impact op de maat-

schappij: HVO-Querido is een 

�exibele organisatie die op verzoek 

van gemeenten snel kan inspelen 

op ontwikkelingen zoals noodop -

vang voor vluchtelingen. Daarnaast 

willen we toegankelijke en betaalbare 

zorg dichtbij de burger organiseren. 

Daarvoor is balans tussen vraag en 

aanbod nodig, in het bijzonder op het 

gebied van ambulantisering en capa -

citeitsmanagement. 

4.  Duurzame en toekomstbestendige 

organisatie: We willen de allerbeste 

condities voor onze zorg en onze 

medewerkers. Daarom zetten we in 

op het verhogen van de kwaliteit van 

support (HRM en bedrijfsvoering) en 

organiseren dit breed in de organi-

satie. Onze zorg en de ondersteuning 

daarvan kunnen daarom rekenen op 

optimale bedrijfsprocessen en infor -

matievoorziening. De juiste gegevens 

zijn op het juiste moment beschik-

baar op de juiste plaats. Daarom 

maken we een digitale transitie door 

waardoor we, net als in de zorg zelf, 

aansluiten bij wat de komende jaren 

op dit gebied van ons gevraagd 

wordt. Tot slot is speerpunt van het 

komende jaar en het aankomende 

meerjarenbeleid om �nanciële 

toekomstbestendige en dus gezonde 

bedrijfsvoering te behouden.

Om ook de komende jaren aan onze 

organisatiedoelen te kunnen voldoen, 

hebben we voor de periode 2023-2026 

in ons meerjarenbeleid de volgende 

strategische thema’s afgesproken:

• Kwaliteit van zorg: We gaan inves-

teren in de inhoud van zorg omdat 

goede kwaliteit van zorg ons 

bestaansrecht is. We bieden zorg aan 

cliënten met intensieve en complexe 

hulpvragen en zijn ons ervan bewust 

dat dit speci�eke expertise vraagt 

van onze medewerkers, rondom de 

concepten van positieve gezondheid, 

netwerkondersteuning, gezonde leef -

stijl en het betrekken van naasten, 

het vergroten en verbreden van 

expertise, in verbinding met onze 

krachtmethodiek;

• Lerende organisatie: We willen inves-

teren in een lerende organisatie.  

De snelheid waarmee onze omgeving 

verandert, vraagt om een �exibele 

organisatie en veerkrachtige mede -

werkers. Een lerende organisatie stelt 

medewerkers in staat de dienst-

verlening aan te passen aan een 

voortdurend veranderende omgeving 

door een onderzoekende houding, 

ontwikkeling, scholing en initiatief te 

stimuleren;

• Kwaliteit van support: Goede zorg 

gaat hand in hand met een sterke 

bedrijfsvoering. De groei van onze 

organisatie vraagt om professiona -

lisering en vereist investeringen in 

mensen, processen en systemen;

• Digitalisering: We willen onderzoeken 

hoe onze clientzorg, onze medewer-

kers en onze bedrijfsvoering kunnen 

pro�teren van de digitalisering van 

onze maatschappij. 

 

Deze strategische thema’s, en de 

uitvoeringskalender die daarbij hoort, 

helpen ons om ook de komende jaren 

zorg te kunnen bieden aan onze 

cliënten. Vanuit onze missie en visie, 

samen, gelijkwaardig, en met lef. 

 december  
hiphop kerst

Jaarverslag 2021  - HVO-Querido 4140



����� ����� ����� �����

���� ���� ���� ����

��� ����� ����� ���

��������

���������
	���

�����������������

������������������������
������


��

	���������

����� ����� ����� �����

����� ����� ����� �����

�� �� �� ��

���� ���� ���� ����

������������

�������������������


��������� ���������������������

�

�

�

�

�

�

��

���

�

��

��

��

���

���

���

���
���

���

����

���

� �� ���� ���

���
��� ���

����
����

����

�����

���������

������ ������•�������•���

�� ��������������
���������������������	���•������

���
����������

���
��������

���
Jaarverslag 2021  - HVO-Querido 4342



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido



Bijlage Jaarverslag 2021  - HVO-Querido






	1.	Voorwoord
	2.	Beleid, inspanning en prestaties 
	2.1.	Doelstelling
	2.2.	Meerjarenbeleid 
	2.4.	Kwaliteitsbeleid
	2.5.	Risicomanagement
	2.6.	Bescherming persoonsgegevens
	2.7.	Meldcode huiselijk geweld en kindermishandeling
	2.9.	Veiligheid in het team
	2.11.	�Kwaliteitsonderzoek toezichthouders 
	2.12.	�Cliëntvertrouwenspersonen
	2.13.	Klachten 
	2.14.	�Zorgontwikkeling en Onderzoek
	2.15.	Personeelsbeleid 
	2.17.	 Financieel beleid
	2.18.	 Productie

	3.	Toezicht en organisatie
	3.1.	Organisatiestructuur
	3.2.	Cliëntenraad
	3.3.	Ondernemingsraad
	3.4.	Naastenraad

	4.	Toekomst

