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Voorwoord  

Beste lezer,  
 
Gevoelens van verdriet, rouw, onmacht en onvoorspelbaarheid in combinatie met trots, 
veerkracht, vindingrijkheid en hartverwarmende toewijding: dat is een korte omschrijving van 
2020. Een jaar dat vanaf maart in het teken heeft gestaan van de coronapandemie. Op 13 
maart testte de eerste bewoner binnen Zorgbalans positief op corona en vanaf dat moment 
waren we allemaal 24/7 bezig met dit onvoorspelbare virus. Zowel in het werk als privé. Groot is 
mijn bewondering en waardering voor alle bewoners, hun naasten, onze vrijwilligers en onze 
medewerkers die continu in staat zijn gebleven om goede zorg en goed werk waar te maken. 
Heel veel dank, samen hebben we het maximale gedaan om onder uitdagende 
omstandigheden iedere dag het juiste te doen.  
Het juiste doen, dat betekent in coronatijd continu zoeken naar de juiste balans tussen 
veiligheid en kwaliteit van leven. In praktijk betekent dat dicht bij elkaar blijven (terwijl je elkaar 
niet kunt ontmoeten), in gesprek zijn en blijven anticiperen op het onverwachte. Zoals altijd, 
zoeken we daarbij binnen Zorgbalans naar een voor ons passende invulling van maatregelen. 
Zodat deze aansluiten bij onze visie op goede zorg. Daar ben ik ongelooflijk trots op, vooral op 
het feit dat deze vragen en keuzes in de woonzorglocaties of in de teams gemaakt worden. 
Vindingrijke, toonaangevende voorbeelden zijn er ontelbaar, ik wil er een aantal noemen zonder 
daarmee andere tekort te willen doen:  

 Prachtige NOS-reportage over de covid-unit in Zuiderhout, waarin vooral de (voor ons 

vanzelfsprekende) mogelijkheid van bezoek aan covid-positieve bewoners centraal 

stond;  

 Tijdens de landelijke sluiting van de verpleeghuizen is het binnen Zorgbalans geen 

vraag of bijvoorbeeld een bewoner aanwezig mag zijn bij de uitvaart van een dierbare: 

ja, dat kan. En zo zijn er talloze voorbeelden waarbij we (terecht) keuzes hebben 

gemaakt vanuit de menselijke maat en kwaliteit van leven;  

 De sluiting van de Ontmoetingscentra betekent niet dat we onze clubleden vervolgens 

geen passend aanbod kunnen bieden: onze medewerkers gingen bij alle clubleden 

langs. Onder andere met muziek en met de pannenkoekenfiets, voor een wandeling of 

een spelletje; 

 Samen met het Spaarne Gasthuis en huisartsen onderzoeken we de mogelijkheden om 

patiënten met een coronabesmetting eerder naar huis te laten gaan. Al snel is het 

“meten-is-weten”-pakket geboren en biedt Zorgbalans covid-zorg thuis; 

 Het corona wijkteam dat altijd klaar staat om thuiswonende ouderen in zorg te nemen bij 

een vermoedelijke of aangetoonde coronabesmetting. Van grote waarde voor onze 

cliënten én medewerkers; 

 De aanschaf van een ambulance, zodat wij onze cliënten en bewoners comfortabel en 

verantwoord kunnen laten reizen. 

Alle 3.600 collega’s van zowel Ondersteuning, Wijkzorg als Wonen & Revalidatie hebben vanuit 
hun eigen rol en verantwoordelijkheid bijgedragen aan deze ultieme teamprestatie. Daarnaast 
wil ik een groot woord van dank uitspreken richting onze Centrale Cliëntenraad, 
Ondernemingsraad, Vakgroep Specialisten Ouderenzorg, Verzorgenden en Verpleegkundigen 
Adviesraad, Raad van Toezicht & Advies en al onze ketenpartners. Dank voor de goede 
samenwerking, de intensieve afstemming, jullie betrokkenheid en vooral het wederzijds 
vertrouwen. Ook hier geldt: alleen samen krijgen wij corona onder controle!  
Zorgbalans sluit 2020 af met een goed rapport: cliënten in de Wijkzorg beoordelen ons met een 
8,8 (Zorgkaart Nederland), bewoners van onze woonzorglocaties met een 8,3 (Zorgkaart 
Nederland), de betrokkenheid van medewerkers is goed en we sluiten het jaar af met een 
positief jaarresultaat. Een prestatie om trots op te zijn, ieder dank voor zijn of haar persoonlijke 
bijdrage!  
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Voor zorgorganisaties zijn in 2020 goede covid-compensatieregelingen getroffen, zodat ze 
zorgcontinuïteit kunnen blijven bieden. Zorgbalans vindt dat je alleen van 
compensatieregelingen gebruik moet maken als je die daadwerkelijk nodig hebt. Onze 
samenleving en de economie zijn immens geraakt door corona, wij nemen altijd onze 
verantwoordelijkheid en ook nu: wij zien af van het aanvragen van compensatie van de 
meerkosten als gevolg van corona en extra kwaliteitsmiddelen die als coronacompensatie voor 
Zorgbalans beschikbaar zijn (ter waarde van 5,8 miljoen euro). Dat betekent dat Zorgbalans 
alleen die compensatie zal aanvragen die betrekking heeft op de leegstandcompensatie 
(inkomstenderving). Alle overige corona-gerelateerde kosten kunnen en zullen wij zelf dragen, 
zodat deze publieke middelen voor andere doeleinden beschikbaar kunnen komen. 
 
Bij de start van 2020 hadden we beoogd dat dit het jaar zou worden van herformulering van 
onze visie & strategie. Het jaar waarin we de eerste stappen zouden zetten richting ons 
gewaagde doel: ‘In 2030 toonaangevend in Nederland met oplossingen voor exploderende 
zorgvraag’. Ondanks corona, en op het gebied van technologie wellicht dankzij corona, heeft 
Zorgbalans wel voortgang kunnen maken op de jaarambitie 2020. Maar natuurlijk zullen we de 
realisatie van deze ambitie ook met vertraging opleveren, dat kan niet anders. Naast de 
versnelling op technologie heeft corona nog iets opgeleverd: meer samenwerking, zowel binnen 
als buiten Zorgbalans. Dat is een groot goed, dat zullen we behouden en verder uitbouwen.  
 
De realiteit is ook dat we, ten gevolge van corona, op een aantal fronten stilstand of zelfs wat 
achteruitgang geboekt hebben. Of niet optimaal hebben kunnen waarmaken waar we voor 
staan, zoals persoonsgerichte zorg waarin naasten en vrijwilligers een belangrijke rol vervullen. 
Enerzijds omdat we prioriteiten hebben gesteld, anderzijds omdat de toegang tot onze 
woonzorglocaties, Buurtteams, Prettig Thuisteams en Ontmoetingscentra beperkt was. Conform 
landelijk beleid hebben collega’s Ondersteuning vanuit huis gewerkt en hadden naasten, 
vrijwilligers en onze leveranciers / samenwerkingspartners beperkt toegang tot onze 
woonzorglocaties c.q. cliënten. Op het gebied van ‘we zijn op orde’ zullen we in 2021 zeker een 
aantal inhaalslagen moeten maken. En tegelijkertijd geldt dat de belastbaarheid, veerkracht en 
het uithoudingsvermogen van iedereen op de proef zijn gesteld. Dat betekent dat we met 
verstandigheid de tijd en ruimte nemen en gefaseerd oppakken wat te doen is. Voor nu én om 
onze ambitie 2030 waar te maken.  
 
Ik zie ernaar uit om dat samen te doen, met jou en vele anderen, vanuit toewijding, verbinding 
en met een grote mate van vindingrijkheid. 
 
 
Tamara Pieterse  
Bestuurder Zorgbalans 
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1. Toelichting op de verslaglegging 2020 

Zorgbalans verantwoordt zich voor haar bedrijfsvoering in 2020 door:  
 

I. De jaarrekening en vragenlijst DigiMV 
Als zorginstelling met een WTZi-toelating verantwoorden wij ons jaarlijks over de manier 
waarop wij de ontvangen gelden besteden. Deze verantwoording bestaat uit twee 
onderdelen: 
 Een jaarrekening, inclusief verantwoording beloning bestuurders; 
 Via de DigiMV-vragenlijst op het gebied van bestuur, bedrijfsvoering, medewerkers en 

productie. 
 

II. Ons Maatschappelijk Jaarverslag  
In lijn met de Zorgbrede Governancecode Zorg geven wij een toelichting op het gevoerde 
beleid en de gemaakte afwegingen.  
 

III. Kwaliteitsjaarverslag 
In het Kwaliteitsverslag leggen wij verantwoording af over de gestelde 
kwaliteitsstandaarden. Een samenvatting hiervan is opgenomen in het Maatschappelijk 
Jaarverslag Zorgbalans 2020; het complete Kwaliteitsjaarverslag is gepubliceerd op de 
website van Zorgbalans. 

 
Bovengenoemde documenten publiceren wij, volgens de geldende richtlijnen, op de website 
van het CIBG en/of die van Zorgbalans. 
 
Met het Maatschappelijk Jaarverslag 2020 voldoet Zorgbalans ook aan de onderstaande 
(wettelijke) verslag- en verantwoordingsverplichtingen: 
 aanleveren van een jaarrekening (BW, boek 2, titel 9);  
 opstellen van een kwaliteitsjaarverslag (Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg) en publiceren op 

de eigen website met een link op de openbare database van Zorginstituut Nederland 
(https://www.zorginzicht.nl/openbare-data);  

 aanleveren van een verslag over de cliënten medezeggenschap (artikel 8 Wet 
Medezeggenschap Cliënten Zorginstellingen);  

 aanleveren van gegevens over de bezoldiging van bestuurders, toezichthouders en 
medewerkers die boven de WNT-norm uitkomen (Wet Normering Topinkomens);  

 verstrekken van gegevens aan het CBS over de geleverde WTZi-zorg (artikel 28 Wet op het 
Centraal Bureau voor de Statistiek).  

 

 

https://www.jaarverslagenzorg.nl/zorginstellingen/jaarverantwoordingzorgwatenwaarover/jaarrekening/default.asp
https://www.zorginzicht.nl/openbare-data
https://www.jaarverslagenzorg.nl/wnt/default.asp
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2. Over Zorgbalans  
 
Zorgbalans is een ouderenzorgorganisatie en één van de grootste werkgevers in de regio 
Kennemerland en Zuid-Holland Noord. Wij ondersteunen mensen met een zorgbehoefte om zo 
lang mogelijk op een eigen wijze vorm en inhoud te geven aan hun leven. 
 
Met ruim 3.500 professionele medewerkers en ruim 900 vrijwillige medewerkers bieden wij 
tijdelijke en langdurige verzorging, verpleging, huishoudelijke ondersteuning, behandeling, 
revalidatie en begeleiding bij dementie. Dat doen we bij mensen thuis, in onze ontmoetings- en 
woonzorgcentra. 
 
Wij gaan uit van de vragen, wensen en mogelijkheden van onze cliënten, veelal ouderen en 
chronisch zieken. Daarbij is er specifieke zorg voor gezinnen, partners en mantelzorgers. Wij 
organiseren de zorg en ondersteuning zoveel mogelijk in de buurt en vanuit een klein team. 
Samen met de partner, familie, mantelzorgers en vrijwilligers zoeken we naar de beste zorg en 
ondersteuning in iedere situatie.  

 

 

Missie 
 
Onze missie hebben we ook in 2020 kunnen waarmaken:  
Uw leven, uw wensen, samen onze zorg. 
 
 

Visie en Strategie 2020 - 2023 

 
Met ingang van 1 januari 2020 is de door Zorgbalans collega’s ontwikkelde visie en strategie 
officieel van start gegaan, gekoppeld aan een daarbij passende strategische agenda voor de 
toekomst.  
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Onze maatschappij krijgt te maken met een exploderende zorgvraag: een groter deel van de 
Nederlanders is ouder dan tachtig jaar, mensen willen (en blijven) veel langer zelfstandig wonen 
en hebben daarbij zorg en/of ondersteuning nodig. Daarnaast zien we een daling van het aantal 
mantelzorgers en zijn er minder mensen beschikbaar op de arbeidsmarkt om de vereiste zorg 
en ondersteuning te kunnen bieden.  
 
Dat betekent dat wij ons, om de kwaliteit van onze diensten en producten te kunnen blijven 
continueren, goed moeten voorbereiden op complexere zorg en een andere manier van 
werken. Daarom wil Zorgbalans in 2030 toonaangevend in Nederland zijn met oplossingen voor 
de exploderende zorgvraag.  
 
Ons doel is om de komende vier jaar richting te geven aan de organisatie, met het gewaagde 
doel voor 2030 in het achterhoofd. De inhoud en gestelde doelen delen we onder alle 
medewerkers via een communicatie- en een ontwikkelprogramma, dichtbij de dagelijkse 
praktijk. Hierin is, naast aandacht voor de strategie, ook aandacht voor de drie Zorgbalans-
waarden: Toegewijd, Verbindend en Vindingrijk.  
 
Het concreet maken van de visie en strategie vindt stapsgewijs plaats door middel van de 
Jaarplan-systematiek en een vernieuwd Jaarplan-format. De verschillende 
organisatieonderdelen van Zorgbalans geven hierin aan welke strategische opdrachten zij het 
komende jaar uitwerken. 
 
Vanwege de uitbraak van corona in het voorjaar van 2020, is het niet gelukt om alle 
voorgenomen strategische opdrachten in dit verslagjaar uit te voeren. Daarop is besloten om 
het Jaarplan 2020 door te trekken naar 2021. 
 

Werkgebied 
 
De wijkzorgteams, woonzorg- en ontmoetingscentra en servicediensten van Zorgbalans zijn 
verspreid over het werkgebied in de regio’s Kennemerland en Zuid-Holland Noord. Van 
Castricum, Heemskerk, IJmuiden, Haarlem, Bloemendaal, Heemstede en Zandvoort tot in 
Lisse. 
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Juridische structuur 

 
Zorgbalans  
Zorgbalans is een stichting met een 100% dochterbedrijf: FlexiCura B.V. en een 40% 
deelneming in Martha Flora Haarlem B.V.. 
 
FlexiCura B.V. 
Met ingang van 2020 richt FlexiCura B.V. zich volledig op zorg- en welzijnsactiviteiten voor de 
particuliere markt, waaronder beschermd wonen in Huize Zocher (50% van FlexiCura). De 
publiek-gefinancierde activiteiten van FlexiCura zijn met ingang van 1 januari 2020 
overgedragen aan Zorgbalans, inclusief de medewerkers.  
 
Martha Flora Haarlem B.V. 
Martha Flora Haarlem B.V. biedt sinds september 2016 wonen en zorg aan oudere mensen met 
dementie in een private, beschermde leefomgeving op basis van een zelf ontwikkeld 
zorgconcept. In december 2020 heeft Zorgbalans haar deelneming van 40% in Martha Flora 
Haarlem B.V. verkocht aan de andere aandeelhouder, te weten Martha Flora Beheer B.V.. 

 
 

Besturingsmodel 
 
Bestuur en management 
Sinds 1 januari 2017 wordt Zorgbalans bestuurd door een éénhoofdige Raad van Bestuur. 
Vanaf 1 januari 2018 is Tamara Pieterse de bestuurder. 
Op 1 januari 2020 heeft een personele unie plaatsgevonden tussen Zorgbalans en FlexiCura 
BV. Vanaf dat moment is de bestuurder van Zorgbalans tevens bestuurder van FlexiCura B.V. 
en de Raad van Toezicht & Advies van Zorgbalans tevens Raad van Commissarissen van 
FlexiCura B.V.  
 
Besturing  
De dagelijkse leiding is in handen van het Directieteam dat bestaat uit de drie directeuren 
(Wonen en Revalidatie, Wijkzorg en Ondersteuning) onder voorzitterschap van de voorzitter van 
de Raad van Bestuur. Om tot breed afgewogen bestuurlijke besluitvorming te komen, wordt in 
het Directieberaad een vaste groep experts uit de organisatie geraadpleegd. Nieuwe ideeën en 
werkwijzen worden ontwikkeld in ‘samenwerkingscirkels’, waaraan medewerkers op basis van 
hun inhoudelijke deskundigheid deel kunnen nemen.  
 
Corona 
Om de coronacrisis te kunnen managen is medio maart 2020 het Crisisteam corona (CT) 
ingesteld. Deelnemers daaraan zijn de leden van het Directieteam, een communicatieadviseur, 
de beleidsadviseur Kwaliteit, een Specialist Ouderengeneeskunde en de bestuurssecretaris. 
Afgesproken is dat de besluiten die in het kader van deze coronacrisis moeten worden 
genomen, plaatsvinden in het CT. De RvT&A heeft deze wijze van besluitvorming die afwijkt 
van het gebruikelijke proces, formeel goedgekeurd. 
 
Gedurende de 1e corona-golf (tot eind mei 2020) is er dagelijks (ook in de weekends) een CT 
vergadering gehouden, daarna is dit stapsgewijs afgeschaald naar een wekelijks overleg. 
Besluitvorming over zaken en aangelegenheden die betrekking hadden op corona, vonden daar 
plaats. Waar nodig c.q. gewenst is voorafgaand aan de besluitvorming externe advisering 
opgehaald bij de interne Hygiëne en infectiepreventie commissie (de HIP-cie), CCR, OR, VSO 
en/of VVAR. Na iedere CT-vergadering zijn alle leidinggevenden en andere ‘sleutelfiguren’ in de 
organisatie op de hoogte gebracht van de onderwerpen die die dag in het CT zijn besproken en 
welke corona-besluiten zijn genomen.  
 
In- en externe communicatie  
In het afgelopen coronajaar hebben we extra aandacht besteed aan de in- en externe 
communicatie van Zorgbalans. De voorzitter van de RvB heeft in wekelijkse berichten de interne 
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belanghebbenden (RvT&A, CCR, OR en DB) op de hoogte gehouden van de stand van zaken.  
Zeer geregeld, ongeveer 1 keer per maand, zijn alle Zorgbalans medewerkers met een 
uitgebreide mailingsbrief op de hoogte gesteld van de actuele corona-ontwikkelingen binnen 
Zorgbalans en de keuzes die de organisatie daarin heeft gemaakt. Iedere woonzorglocatie heeft 
frequent nieuwsbrieven uitgegeven voor bewoners en naasten.   
De berichtgeving bestond niet alleen uit updates over corona, maar betrof ook mooie initiatieven 
(zoals bloemen, chocola en optredens) vanuit de buitenwereld voor onze bewoners, en de 
media-aandacht voor Zorgbalans.  
 
Vanuit de media was er veel aandacht voor de ‘praathuisjes’ bij onze woonzorglocaties en de 
covid-unit bij Zuiderhout waar naasten wel welkom waren bij zieke bewoners. Ook ons corona 
wijkteam, het actieve testbeleid en onze deelname aan de vaccinatie-pilot waarmee onze 
bewoners als eersten werden gevaccineerd waren terug te zien of te horen op het NOS 
journaal, NPO Radio 1, EenVandaag, NH Nieuws, Haarlem105, in het Haarlems Dagblad, de 
IJmuider Courant en de Volkskrant. 
 
Organogram Zorgbalans 2020  
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Raad van Toezicht & Advies  

 
De Raad van Toezicht & Advies (RvT&A) bestond in 2020 uit vijf leden, te weten:  
Marlies Ott (voorzitter), Aad Koster, Astrid Coppens, Marten de Bruine en Ton van Veen.  
 
De RvT&A heeft een toezichthoudende taak op strategische c.q. risicovolle ontwikkelingen 
binnen Zorgbalans. In 2020 heeft de RvT&A aan de volgende RvB-besluiten goedkeuring 
verleend: 

 WTZI toelating FlexiCura; 

 Verbouwing Visserhuis; 

 Aangepaste besturing tijdens de corona-crisis; 

 Waarneemregeling RvB; 

 Geconsolideerde Jaarrekening 2019 Stichting Zorgbalans & décharge RvB; 

 Jaarrekening 2019 FlexiCura b.v.; 

 Maatschappelijk Jaarverslag Zorgbalans 2019; 

 Kwaliteitsjaarverslag 2019; 

 Oprichting van een locatie op het terrein van Den Weeligenberg voor speciale doelgroepen  
onder de volgende randvoorwaarden:  

o structureel een positieve business case; 
o de locatie is alternatief aanwendbaar voor andere doelgroepen; 
o Het definitieve investeringsbesluit behoeft tzt goedkeuring van de RvT&A. 

 Wijziging Statuten Zorgbalans en FlexiCura, waarmee personele unie is ontstaan tussen de 
bestuursorganen van beide rechtspersonen. Praktisch betekent dit dat de RvB van 
Stichting Zorgbalans dezelfde bezetting heeft als de RvB van FlexiCura B.V.. Datzelfde 
geldt ook voor de bemensing van de Raad van Toezicht & Advies van Stichting Zorgbalans 
en de Raad van Commissarissen van FlexiCura B.V.. 

 Verkoop Deelneming Martha Flora Haarlem B.V.; 

 Integriteitsbeleid; 

 Wijziging Reglement RvB Stichting Zorgbalans; 

 Fase 2 Project Focus op de Toekomst; 

 Begroting 2021 Zorgbalans; 

 Kwaliteitsplan 2021. 
 
De RvT&A heeft in 2020 zeven keer vergaderd met de Raad van Bestuur. Twee keer per jaar 
heeft de RvT&A een formeel overleg gehad met de Ondernemingsraad en de Centrale 
Cliëntenraad, tussentijds is er regelmatig informeel overleg geweest.  
 
De RvT&A heeft in november 2020 besloten om Gita Gallé met ingang van 1 januari 2021 te 
benoemen tot RvT&A-lid van Stichting Zorgbalans op voordracht van de CCR. Daarmee 
vervangt zij Astrid Coppens die vanwege het aflopen van de benoemingstermijn vanaf 1 januari 
2021 geen deel meer uitmaakt van de RvT&A.  
In verband met de wijziging van de statuten heeft de RvT&A het eigen reglement hierop 
aangepast.  
 
Vanwege de corona-maatregelen hebben de meeste vergaderingen dit jaar via Zoom 
plaatsgevonden. Aanvullend op de formele overlegmomenten zijn de leden van de Raad van 
Toezicht & Advies wekelijks door de RvB geïnformeerd via mail en soms via de app, over de 
COVID19 situatie binnen Zorgbalans. Daarnaast was sprake van telefonische afstemming. 
Deze updates over besmettingen, vaccinaties, dilemma’s, media-aandacht et cetera hebben 
eraan bijgedragen dat de RvT&A goed aangesloten bleef, zowel onderling als bij de organisatie. 
 
Visie op het toezicht  
In de Toezichtvisie Stichting Zorgbalans heeft de RvT&A aangegeven welke rollen en 
kernwaarden zij hanteert als uitgangspunt in de uitoefening van het toezicht.  
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Drie adviescommissies 
Vanuit de commissies ‘Goede Zorg’, ‘Goed Werk’ en ‘Economisch duurzaam’ geeft de Raad 
van Toezicht & Advies invulling aan de adviestaak. Deelname aan de commissies geeft RvT&A-
leden breder inzicht in de organisatie. De commissie Economisch Duurzaam is een voortzetting 
van het vroegere auditcommittee. 
 
De drie commissies hebben een vaste afvaardiging vanuit de RvT&A en het directieteam, 
aangevuld met experts uit de organisatie en medezeggenschap. Vermenging van toezicht en 
advies in de commissies ‘Goede Zorg’ en ‘Goed Werk’ wordt vermeden door in deze 
adviescommissies geen onderwerpen te bespreken die binnen afzienbare tijd ter besluitvorming 
voorliggen. 
 
Scholing Raad van Toezicht & Advies 
De Raad van Toezicht & Advies bestaat uit leden die gezamenlijk bestuurlijke ervaring in de 
zorgsector en verdieping en kennis op de thema’s die binnen Zorgbalans van belang zijn, 
inbrengen. Door deelname aan het programma Goed Toezicht van de NVTZ en jaarlijkse 
zelfevaluatie, houden de RvT&A-leden hun toezichthoudende kennis en kunde actueel. 
 
Beloningsbeleid  
In lijn met de WNT2 maakt de Raad van Toezicht & Advies qua beloning uitsluitend 
onderscheid tussen leden en voorzitter. In de vergadering van 15 december 2020 heeft de 
RvT&A, op basis van de indelingscriteria uit de Ministeriële Regeling Bezoldigingsmaxima 
Topfunctionarissen Zorg, vastgesteld dat Zorgbalans in 2021 net zoals in het kalenderjaar 2020, 
valt binnen klasse V. Voor de bezoldiging van RvB en RvT&A leden in 2021 heeft de RvT&A 
besloten dat ook komend jaar wordt vastgehouden aan de bezoldigingsmaxima van klasse IV 
met toepassing van de maximale indexering voor de RvB van 3,8 % en een gehalveerde 
indexering voor de bezoldiging van de RvT&A-leden (1,9%). 
 
Onkostenvergoeding 
De voorzitter van de RvT&A beoordeelt aan de hand van het reglement Onkostendeclaratie, 
tweemaal per jaar de onkostendeclaratie van de Raad van Bestuur. De goedgekeurde onkosten 
worden betaalbaar gesteld. Opleidingskosten zijn hier niet in meegenomen. 

 
Zorgbrede Governance Code  
Als lid van de brancheorganisatie ActiZ houdt Zorgbalans zich aan het nakomen van de 
Zorgbrede Governance Code (ZGC). 

 
 

Samenwerken  
Samenwerken en netwerken 
Zorgbalans beschikt over een groot netwerk van externe belanghebbenden die we informeren 
over onze doelstellingen en resultaten, onder andere in gestructureerde overleggen. Om de 
zorg- en dienstverlening aan de burgers in ons werkgebied zo goed mogelijk te doen gaan we, 
waar het wenselijk en wettelijk is toegestaan, de samenwerking aan met andere 
zorgorganisaties en ketenpartijen.  
Om bij te dragen aan beleidsontwikkelingen in de zorg participeert Zorgbalans in verschillende 
(landelijke) beleidscommissies. Ook verlenen we medewerking aan congressen en symposia 
om onze ervaringen te delen.  
 
Nut samenwerking blijkt in coronajaar  
Het feit dat Zorgbalans de afgelopen jaren heeft geïnvesteerd in goede samenwerkingsrelaties 
met VVT-instellingen maar ook met andere zorgaanbieders in de regio, zoals ziekenhuizen, 
huisartsen en GGZ-instellingen, heeft dit coronajaar zijn nut bewezen. Sinds de start van de 
crisis stemmen de regionale zorgaanbieders in het zogenaamde corona-overleg Kennemerland, 
wekelijks de corona-ervaringen en het te voeren beleid met elkaar af. De bestuurder van 
Zorgbalans neemt, als vertegenwoordiger Zuid-Kennemerland, deze input mee in het bestuurlijk 
ROAZ Noordwest 3 overleg. Daarnaast heeft SO Zorgbalans namens de regio Kennemerland 
zitting in de corona expertgroep van DPG Kennemerland. Als bestuurder van ActiZ (bestuurder 
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en lid Kerngroep Wonen & Revalidatie) draagt de bestuurder van Zorgbalans (landelijke) kennis 
over naar de regionale overleggen en heeft zitting in landelijke overleggen, waaronder een 
technische briefing voor de vaste Kamercommissie over de feitelijke gang van zaken in de 
sector en Bestuurlijke Overleggen met VWS. 
De regio Kennemerland heeft afgelopen jaar laten zien dat door het vertrouwen dat de 
zorgpartijen onderling in elkaar hebben, zij in staat zijn om elkaar de ruimte te geven om de 
dingen te doen die uiteindelijk de inwoners van de gehele regio ten goede komen en bereid zijn 
daar waar nodig te ondersteunen.  

 

Medezeggenschap 

 
Centrale Cliëntenraad 
 
De Centrale Cliëntenraad (CCR) vergadert frequent met de Raad van Bestuur, eventueel in 
bijzijn van de directieleden. Zij bespreken actuele onderwerpen, vraagstukken en de 
voorgelegde advies- en verzwaarde adviesaanvragen. Het Dagelijks Bestuur van de CCR heeft 
twee keer per jaar overleg met een delegatie van de Raad van Toezicht & Advies en éénmaal 
met de Klachtencommissie Cliënten. Ook is er geregeld overleg met andere 
medezeggenschaporganen. 
 
Vernieuwde medezeggenschap 
De medezeggenschapsregeling cliënten per 01-05-2019 is gebaseerd op de nieuwe Wet 
Medezeggenschap Cliënten Zorginstellingen (Wmcz 2018). Doel van deze wet is om cliënten 
zelf een steviger positie te geven binnen de zorginstellingen waarvan zij (deels) afhankelijk zijn; 
de wet geeft ruimte aan maatwerk voor de invulling van cliëntmedezeggenschap per 
organisatie-onderdeel. Raad van Bestuur en CCR hebben in de Medezeggenschapsregeling 
cliënten Zorgbalans afgesproken om per organisatieonderdeel de medezeggenschap zó te 
regelen dat actuele cliënten zelf (bewoners of huurders) c.q. hun vertegenwoordigers zoveel 
mogelijk medezeggenschap hebben. Doel was dat alle organisatieonderdelen in 2020 een vorm 
voor de invulling van de eigen medezeggenschap hadden geregeld. Vanwege corona is dat nog 
niet overal geformaliseerd. 
 
Instemming/adviezen CCR 
In 2020 adviseerde de CCR negen keer positief op een voorstel van de Raad van Bestuur en 
verleende acht keer een positief verzwaard advies (instemming) aan een RvB voorstel.  
De CCR is vanaf het begin van de coronapandemie wekelijks door de Raad van Bestuur op de 
hoogte gehouden van de stand van zaken en waar nodig heeft afstemming plaatsgevonden. 
Tevens ontving de CCR vanuit de organisatieonderdelen cliënt-relevante Covid19-informatie. 
De CCR heeft gedurende de pandemie besloten elkaar wekelijks via videoconferencing (Zoom) 
te spreken. In het najaar is het reguliere vergaderrooster weer opgepakt via Zoom. 
 
Positief advies statutenwijziging Zorgbalans en FlexiCura 
Eind 2019 heeft de CCR positief geadviseerd over de voorgenomen herverdeling van de 
werkzaamheden tussen de moederorganisatie Stichting Zorgbalans en de dochterorganisatie 
FlexiCura. Voor het verkrijgen van een efficiëntere besturing is een personele unie tot stand 
gebracht tussen de besturen van beide rechtspersonen. In 2020 heeft de CCR positief 
geadviseerd op de hierop aangepaste statuten.  
Onderzocht wordt nog hoe bij FlexiCura, na integratie, de medezeggenschap cliënten nieuwe 
stijl vorm zal krijgen.  
 
Positief verzwaard advies op inhoudelijke aanpassing Zorgovereenkomst Zorgbalans 
De Zorgovereenkomst van Zorgbalans bestaat uit drie delen:  
- deel I een persoonsgebonden deel waar de eventuele individuele afspraken met de cliënt op  
  worden vermeld; 
- deel II met daarin de specifieke afspraken die Zorgbalans met al haar cliënten aangaat; 
- deel III met daarin de landelijke afspraken conform het ActiZ model. 
Actualisatie van de afspraken is geregeld noodzakelijk. In de ter advisering voorgelegde 
conceptversie van deel I (versie juni 2020) en deel II (versie 2.4) waren zes inhoudelijke 
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aanpassingen opgenomen; tevens werd aangegeven dat deze inhoudelijke aanpassingen ook 
werden benut om de tekst te vereenvoudigen en toegankelijker te maken.  
De CCR gaf een positief verzwaard advies op de inhoudelijke aanpassingen en op de 
kwaliteitsslag met betrekking tot de leesbaarheid van de Zorgovereenkomst Zorgbalans. 
 
Samenstelling van de CCR in 2020 

Paula Ineke Voorzitter 

Jan Engelenberg afgetreden per februari (vice voorzitter/penningmeester) 

Ton van de Ven afgetreden per januari (secretaris) 

Marie José Vlieghuis afgetreden per december (lid) 

Gerard Oude Engberink februari-april vice voorzitter/secretaris 
per mei penningmeester 

Philippe Kroes per mei vice voorzitter/secretaris 

Netty van Hensbergen afgetreden per januari (lid) 

Frans van Putten afgetreden per oktober (lid) 

Cees de Graaff afgetreden per december (lid) 

Jacqueline Hekkers aangetreden per november (lid) 

Rineke Mesman aangetreden per november (lid) 

Anneke Piersma ambtelijk secretaris 

 

 
Ondernemingsraad 
 
De Ondernemingsraad vindt het een bijzondere prestatie van alle Zorgbalans collega’s om in dit 
verslagjaar met door corona gedomineerde omstandigheden, door te blijven werken en vooral 
met elkaar de moed er in te houden. 
Bijkomend gevolg van het COVID-19 virus was dat de ondersteuning, zo ook de 
Ondernemingsraad, zoveel mogelijk vanuit huis ging werken en de contacten met de 
belanghebbenden onderhield via Zoom. Nog steeds is het thuiswerken aan de orde van de dag. 
Toch heeft de Ondernemingsraad zijn medezeggenschapstaken gepassioneerd en zeker naar 
eer en geweten vervuld. De betrokkenheid van de OR-leden bij al onze collega’s was groot. 
 
Advies / Instemming OR 
In 2020 adviseerde de OR negen keer positief op een voorstel van de Raad van Bestuur en 
verleende vijf keer zijn instemming op uiteenlopende thema’s. Briefwisseling vond plaats over 
de registratie van COVID-19-gegevens, Lable Care ‘De Portalen’, het Bezoekplan, de 
Bruikleenregeling en het inregelen van de medezeggenschap voor de medewerkers van 
FlexiCura. 
 
Positief advies ‘Facilitair op Orde’ 
Binnen Zorgbalans is inmiddels vanuit de nieuwe visie en strategie de Brede 
Vernieuwingsagenda opgesteld. Dit is een ontwikkelgedachte waarbij men minder van 
hiërarchische verhoudingen uitgaat, maar meer de nadruk legt op het verbinden van centraal 
met decentraal in de samenwerking met elkaar. Hierbij is de adviesrol van groot belang. 
Hierdoor ontstaat een stevige structuur, waarbinnen de diverse bedrijfsonderdelen elkaar 
vinden om samen zaken af te stemmen en te organiseren.  
Voorloper op deze nieuwe manier van werken was in 2020 de herstructurering van het 
bedrijfsonderdeel Facilitair. Aanleiding voor deze besluitvorming was dat de kennis van en 
kunde over het facilitaire werk zoals dat was georganiseerd, kwalitatief naar een hoger niveau 
diende te worden getild. 

Voor de uitvoering hiervan zijn nieuwe functies nodig op strategisch, tactisch (centraal niveau) 
en operationeel niveau (decentraal niveau). De inrichtingsprincipes zijn helder voor wat betreft 
de verdeling van de taken op zowel centraal als decentraal niveau. De OR waardeert de 
aandacht op strategisch niveau voor de samenhang tussen de domeinen Facilitair, Vastgoed en 
ICT om verzuiling te voorkomen. Deze nieuwe ontwikkelgedachte wordt in 2021 verder 
voortgezet voor andere bedrijfsonderdelen. 
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Doorontwikkelen OR-visie 
De OR-commissies ‘Strategie en Beleid’ en ‘Lokale medezeggenschap’ houden nauwgezet de 
eigen doelen en ambities voor ogen. Deze worden getoetst bij het adviseren over en/of 
instemmen met de door de Raad van Bestuur voorgelegde vraagstukken. Zo ook in 2020.  
In het verslagjaar hebben we begin maart nog met elkaar een cursus gevolgd in het kader van 
de Talent Motivatie Analyse en het aandacht geven aan persoonlijke doelen. In het najaar zijn 
we digitaal aan de slag geweest en zijn we bijgeschoold op het ontwikkelen van onder andere 
digitale vaardigheden. Ook in 2021 staan weer nieuwe cursusdata gepland. 
 
Samenstelling van de OR in 2020 

Karin Kouwenoord (duo-voorzitter Diëtist 

Yvonne Schouten (duo-voorzitter) Verpleegkundige thuiszorgtechnologie 

Miranda Bus Beleidsmedewerker Kwaliteit  

Marianne Verdonk Logopedist  

Riet Joosten Evb/Evt  

Loes Schoone Opleidingsfunctionaris  

Astrid Jansen Evb/Evt  

Erlinde van den Hurk Wijkverpleegkundige 

Job Meijndert Wijkverpleegkundige  

Karin Wolfsen Leerling verzorgende IG 

Moos Vredenburg Medewerker gastvrijheid 

Hans Wijsma Verzorgende 3IG 

Yvonne Tensen tot juni 2020  Evb/Evt 

Nynke de Vries vanaf augustus 2020 Helpende 

Wendy Brouwer Evb/Evt 

Sandy Diependaal Evb/Evt 

 
 

Hygiëne- en infectiepreventiecommissie (HIP-commissie) 
De HIP-commissie van Zorgbalans wordt bemenst met voornamelijk interne collega’s die zijn 
gespecialiseerd op (deel) terreinen van de hygiëne- en infectiepreventie. Sinds jaar en dag 
adviseren zij het management van de organisatie, gevraagd en ongevraagd, over de uitleg en 
interpretatie van RIVM-richtlijnen en andere richtlijnen en kaders. Ze worden daarbij 
ondersteund door een ziekenhuis hygiëne-specialist. Gedurende de corona-periode heeft de 
HIP-commissie het CT doorlopend, zowel op verzoek als uit eigen beweging, voorzien van 
adviezen over allerlei corona-onderwerpen, zoals het gebruik van persoon beschermende 
middelen (PBM): wanneer en op welke wijze, het testbeleid, het bezoekbeleid, et cetera.  
 
 

Vakgroep Specialisten Ouderengeneeskunde (VSO) 
Zorgbalans vraagt de Vakgroep Specialisten Ouderengeneeskunde om advies over belangrijke 
ontwikkelingen die de inhoudelijke zorgkant beïnvloeden. De vakgroep heeft minimaal twee 
keer per jaar overleg met de Raad van Bestuur. In 2020 heeft de VSO advies gegeven over het 
Kwaliteitsjaarplan 2021, het bezoekplan corona en het Zorgbalans WZD-beleid.   

 
 

Verpleegkundige en Verzorgende AdviesRaad (VVAR) 
Het bestuur vraagt de Verpleegkundige en Verzorgende AdviesRaad om advies bij 
voorgenomen besluiten die de Verpleging en Verzorging raken. De VVAR heeft minimaal twee 
keer per jaar overleg met de Raad van Bestuur. In 2020 heeft de VVAR advies gegeven over 
het Kwaliteitsjaarplan 2021, het bezoekplan corona en het Zorgbalans WZD-beleid.   
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3. Beleid en activiteiten Zorgbalans  
 

Ontwikkelingen in de wijkzorg 
 
Het jaar 2020 gaat de boeken in als het jaar van de coronapandemie. Binnen de Wijkzorg zijn 
er desondanks een aantal grote ontwikkelingen geweest.  
 
Integratie FlexiCura 
Begin 2020 heeft Zorgbalans zowel de zorgactiviteiten als de huishoudelijke ondersteuning van 
FlexiCura overgenomen. In de maanden januari tot april is men erin geslaagd voor zowel de 
medewerkers als cliënten een zachte landing binnen Zorgbalans te realiseren, wat door de 
coronacrisis een extra uitdaging was.  
 
Coronateam wijkzorg 
In maart ontstond door het toenemende aantal coronabesmettingen behoefte binnen 
Zorgbalans om de zorg voor besmette thuiswonende cliënten anders vorm te geven. Op 1 april 
2020 werd daarom het thuiszorg coronateam in het leven geroepen. Dit team bestaat uit een 
gemotiveerde groep verpleegkundigen die vanuit eigen motivatie de overstap maakten naar dit 
team om goede zorg te leveren aan positief geteste of van corona verdachte cliënten thuis. 
Hiermee werd de werkdruk op de buurtteams en teams van Prettig Thuis verlicht en kon 
Zorgbalans de juiste, deskundige zorg aan deze cliëntengroep leveren. Dit coronateam is nog 
steeds actief. Naast het leveren van zorg aan cliënten besmet met of verdacht van corona, zijn 
zij ook actief in het testen binnen Zorgbalans van zowel cliënten, mantelzorgers als 
medewerkers. Vanaf september gebeurt het testen van medewerkers ook op de testlocatie 
Lieven de Keijlaan in Heemstede. Het coronateam heeft het afgelopen jaar meer dan 150 
cliënten in zorg gehad en heeft meer dan duizend cliënten getest. 
 
Medido 
In 2020 is Zorgbalans een pilot gestart met de nieuwe proefmodellen van de Medido, een 
automatische medicijndispenser. Als eerste zorgorganisatie in Nederland hebben we twee 
nieuwe modellen uitgeprobeerd in Bennebroek. Aan de hand van onze ervaringen is één van de 
modellen aangepast en verwerkt in de Medido 3.0, die we in 2021 zullen uitproberen binnen 
onze wijkzorg.  
 
SmartVoices 
In 2019 is Zorgbalans gestart met de verkenning van mogelijkheden van spraakgestuurde 
technologie met SmartVoices. Zo onderzoeken we op welke wijze deze technologie het werken 
in de wijk kan vereenvoudigen. In samenwerking met Vilans, de landelijke kennisorganisatie 
binnen de langdurige zorg, proberen we uit of het koppelen van de Vilans-protocollen en 
spraakgestuurde technologie meerwaarde in de zorg heeft. Daarnaast is een app ontwikkeld die 
veelbelovende resultaten heeft opgeleverd. Inmiddels is de ontwikkeling zover dat we binnen 
Zorgbalans in maart 2021 starten met een pilot. 
 
Ontmoetingscentra  
Tijdens de coronaperiode hebben alle Ontmoetingscentra voor grote uitdagingen gestaan, 
zowel in de praktische uitvoering van de coronamaatregelen als de instructies voor en de 
omgang met de clubleden hierin. Met veel creativiteit en enthousiasme hebben onze 
medewerkers van de Ontmoetingscentra de clubleden gestimuleerd en voorzien van vermaak 
en ontwikkeling, ook op de momenten dat ze niet konden worden ontvangen op het 
Ontmoetingscentrum. 
 
Huishoudelijke ondersteuning 
Vanwege de coronacrisis konden veel mantelzorgers geen huishoudelijke hulp bieden aan hun 
naasten. Dit zorgde, samen met de integratie van FlexiCura, voor een toegenomen vraag en 
explosieve groei van huishoudelijke ondersteuning van Zorgbalans. Bij Zorgbalans is 
huishoudelijke ondersteuning niet alleen gericht op de huishouding; deze zorg heeft ook een 
belangrijke signalerende functie. Zorgbalans investeerde in scholing en instructie van de nieuwe 
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medewerkers, zodat ook zij op een hoger niveau zorg kunnen verlenen; onder andere op het 
gebied van de Sociale Benadering Dementie. 
  
Hof van Leijh 
In 2020 heeft Zorgbalans het nieuwe 
Ontmoetingscentrum ‘de Hofstroom’ geopend in een 
bijzondere locatie, ‘het Hof van Leijh’. In dit 
appartementencomplex, dat ElanWonen in 2020 heeft 
geopend, wonen verschillende doelgroepen 
zelfstandig en komen wonen, zorg en welzijn samen.  
De bewoners kijken naar elkaar om en doen actief 
mee, zodat er een sfeer van betrokkenheid heerst. 
 
Nachtzorg 
In 2020 is gestart met overname van de nachtzorg door Zorgbalans. Waar voorheen FlexiCura 
verantwoordelijk was voor de nachtzorg, gaat Zorgbalans dit in 2021 organiseren. 
 
Zorg op de Juiste Plek 
Zorgbalans is zeer actief op het gebied van ‘Juiste zorg op de juiste plek’ en onderzoekt hoe 
specialistische zorg op een veilige en deskundige wijze thuis kan worden gegeven. Daarvoor 
werkt Zorgbalans intensief samen binnen de regio: 

- Het longteam heeft geïnvesteerd in ketensamenwerking en de inzet van digitale 
technologie om mensen met COPD in een vergevorderd stadium, zo lang mogelijk thuis 
te kunnen laten wonen. 

- Het oncologieteam is in samenwerking met het Spaarne Gasthuis en Amstelring in 2019 
gestart met de uitwerking om systemische therapie (een behandeling die het gehele 
lichaam aanpakt, zoals chemotherapie, hormonale therapie of immunotherapie) naar 
huis te verplaatsen. Op 1 oktober is de toediening van subcutane chemotherapie thuis 
gestart. 

- Het wondteam heeft samen met het Spaarne Gasthuis en Amstelring in 2019 het Wond 
Expertise Netwerk opgericht. Daarin zijn afspraken gemaakt over verwijs- en 
behandelprotocollen met als doel: hogere patiënttevredenheid, snellere wondgenezing 
en kostenbesparing. Dit traject hebben we in 2020 een vervolg gegeven. 

 
Gespecialiseerde teams 
Het Wondteam heeft in 2020 een ware transformatie doorgemaakt. Er is afscheid genomen van 
geliefde collega’s, maar tegelijk hebben we nieuwe medewerkers met open armen ontvangen. 
Door de toename van consulten is het Wondteam ook in aantal medewerkers verdubbeld. 
Complexe zorg vanuit het ziekenhuis kunnen we nu eerder honoreren, en we kunnen meer 
behandelingen in de thuissituatie voortzetten zonder opname of bezoeken aan poliklinieken.  
Het Team Thuiszorgtechnologie heeft dit jaar ook een flinke ontwikkeling doorgemaakt. Door 
intensievere samenwerking met Team Alarmopvolging is gekozen voor een manager op deze 
gespecialiseerde tak. Op deze manier kan eerder ingesprongen worden op (medisch-technisch) 
complexe zorgvragen en nieuwe ontwikkelingen. 
Het Oncologieteam heeft niet alleen de samenwerking gezocht met het Spaarne Gasthuis voor 
ChemoThuis, maar ook de handen ineengeslagen met onze ergotherapie en andere 
(paramedische) zorgverleners, in het OncoCare Centrum Haarlem.  
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Ontwikkelingen in onze woonzorgcentra  
 
Onderzoek nieuwbouw Den Weeligenberg 
In 2019 heeft Zorgbalans een grote renovatie in locatie Den Weeligenberg afgerond. Hiermee 
zijn binnen één locatie meerdere woonzorgconcepten beschikbaar waardoor Zorgbalans in 
staat is mensen met complexe (gedrags-)problematiek op maat gesneden zorg te bieden. 
Mensen met ernstig ontregel(en)d gedrag kan hier nu op twee afdelingen de juist zorg geboden 
worden: de Piccolo en de Dwarsfluit. Deze twintig plaatsen willen we uitbouwen naar een 
expertisecentrum met vijftig plaatsen met een sterke regionale functie: niet alleen opvangen, 
maar ook kennis en ervaring in een ambulante vorm inbrengen in Kennemerland en het gebied 
ten zuiden en oosten daarvan. In verslagjaar 2020 is dit plan voor ‘De Wens’ verder uitgewerkt. 
Voor dit nieuwe zorgconcept wordt een nieuw gebouw opgericht (ter vervanging van het huidige 
noodgebouw) dat zo is ontworpen dat het voldoet aan de eisen en wensen om veilige zorg te 
bieden aan deze doelgroepen. Kort gezegd is het een klooster in een modern jasje: als de 
binnenwereld eenmaal betreden is, heerst daar rust, warmte en geborgenheid. De buitenwereld 
wordt buitengesloten, de binnenwereld is de volledige leefwereld. Er is wel een letterlijk buiten, 
maar ingekapseld in het gebouw. Het gebouw is daarmee geschikt voor dwangzorg die juist in 
‘vrije ruimte’ gegeven wordt. Feitelijk is dit onze vertaling van onze erkenning als GGZ-instelling, 
waaraan we op een eigen manier invulling geven. 
 
Renovatie van het Visserhuis 
In een half jaar tijd is het Visserhuis rigoureus gerenoveerd. Het betreft hier de uitvoering van 
een concept waarin de begane grond tot een grote diversiteit van nieuwe ruimtes en 
geborgenheid is omgetoverd. Bewoners ervaren daarmee aanzienlijk meer beweegruimte en 
hebben meer eigen karakteristieke ruimtes verworven waarin ze kleinschalig of ruimtelijker 
elkaar ontmoeten en activiteiten kunnen ervaren. Op de etages zijn eveneens nieuwe 
ontmoetingsplekken gecreëerd die bijdragen aan een prettige leefomgeving.  
 
Renovatie De Moerberg 
In het voorjaar van 2020 is de begane grond van De Moerberg veranderd in een 
ontmoetingsplein waarbij in een passende ambiance een bruisende plek is ontstaan waar de 
bewoners, zowel zij die zware zorg ontvangen als zij die nog geen zorg ontvangen, zich veilig 
en warm welkom voelen. In de loop van het jaar is elke etage ook aangepakt: een nieuwe vloer 
en vrolijke kleuren die het huis meer tot thuis maken. 
 
Slottuin 
In september is ons prachtige nieuwe gebouw de Slottuin opgeleverd. Een woongebouw waar 
33 mensen met vooral cognitieve beperkingen in een kleine gemeenschap kunnen wonen, 
ingebed in een nieuw buurtje. Er is daar gestart met een volledig nieuw team en bewoners die 
vooral in de gemeente Heemstede woonachtig waren. Corona heeft de opstart wat vertraagd, 
maar elke dag krijgt deze bijzondere woonvorm meer eigen kleur.  
 
GRZ en Zuiderhout 
Corona heeft grote invloed gehad op de beschikbaarheid van Zuiderhout voor tijdelijke zorg. 
Een belangrijk deel van het jaar zijn hier cliënten uit onze woonzorglocaties opgevangen in een 
covid-unit van 33 plaatsen. Bijzonder genoeg hebben wij daarmee de ziekenhuizen niet hoeven 
belasten omdat in zowel Zuiderhout als Velserduin evenveel GRZ-cliënten zijn behandeld als in 
voorgaande jaren. 
 
Wet zorg en dwang (Wzd) 
Per 1 januari 2020 is de Wzd ingevoerd als vervanger van de Bopz. Daarvoor heeft Zorgbalans 
Wzd-beleid opgesteld en werkprocessen opnieuw beschreven.  
We zijn er trots op dat alle voorbereidingen en trainingen ondanks dit bijzondere jaar, toch door 
konden gaan. Wel is de inrichting van de systemen vertraagd. De verwachting is dat in 2021 de 
techniek ons in staat zal stellen de meldingen geautomatiseerd en goed gemonitord te kunnen 
doen. 
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Vakgroep Specialisten Ouderengeneeskunde 

In 2020 heeft de Raad van Toezicht & Advies ons concept ‘duaal management’ gereviewd: hoe 
doen wij het, waar liggen kansen en verbeterpunten? We hebben geconstateerd dat er grote 
tevredenheid bestaat over de duale combinaties van managers en Specialisten 
Ouderengeneeskunde. De coronacrisis heeft dat feitelijk nog eens extra verdiept.  
In 2021 pakken we de te leren lessen en verbeterpunten met nieuwe energie op. 
 
Eerstelijns consulten  
Zorgbalans biedt in de regio expertise aan in de eerste lijn door Specialisten 
Ouderengeneeskunde. Het betreft consultatie op verzoek van huisartsen. Dit jaar zijn de 
werkwijzen verder geprofessionaliseerd en worden onze SO’s (al jaren) gevraagd bij complexe 
thuisproblematiek. Er is een stevige verbondenheid met de Verpleegkundig Specialisten.  
 
Prettig Thuis 
Zorgbalans biedt al jaren de mogelijkheid om een indicatie voor de Wet langdurige zorg thuis te 
verzilveren door Wlz-zorg in de thuissituatie aan te bieden. In 2020 boekte Prettig Thuis 
opnieuw een forse groei en bestaat nu uit 23 teams die ongeveer 180 cliënten bedienen (soms 
in nauwe samenwerking met een Zorgbalans buurtteam). Het aantal medewerkers is gegroeid 
naar boven de 250. In het voorjaar van 2019 is een tweede leidinggevende gestart die het 
mogelijk maakt om ‘dichterbij’ leiding te geven. De vraag is inmiddels groter dan het aanbod. 
Om hieraan te kunnen voldoen zijn nieuwe medewerkers nodig. Het is het afgelopen jaar goed 
gelukt om nieuwe instroom met eigen opleidingen te genereren. Om die reden hebben we in dit 
jaar gekozen om begin 2021 een derde leidinggevende te werven. Vanuit de Zorgkantoren en 
andere ketenpartners (o.a. NZA) is er veel interesse in Prettig Thuis en wij delen onze kennis en 
ervaring actief met andere zorgorganisaties. 
 
Borging gedachtengoed presentie en woonzorgconcepten  
We hebben de afgelopen drie jaar een intensief onderzoek gevoerd, genaamd ‘dementie van 
binnenuit’. Zorgbalans heeft Stichting Presentie gevraagd om dit onderzoek uit te voeren. Eind 
2019 ontstond daaruit een populair onderzoeksverslag in de vorm van het boekje ‘Zal ik een 
liedje’. In 2020 hebben we hierover een wetenschappelijk artikel gepubliceerd. Inzet was om 
vóór het einde van 2020 een definitieve versie van het onderzoek te presenteren in de vorm van 
een boekverslag. Zowel Annemei Thé als Luc van Gorp hebben een sterk voorwoord 
geschreven: ‘Deze publicatie zou verplichte literatuur moeten zijn voor al diegenen die in de 
zorg mee het verschil willen maken’. Corona verhinderde publicatie in 2020, maar in 2021 halen 
we dat ruimschoots in. 
  
Uitnutting kwaliteitsgelden 2019  
We zijn er in 2020 opnieuw in geslaagd de extra middelen voor goede zorg om te zetten naar 
‘handen aan het bed’, waarbij wij de vertaling maken naar zowel wonen, welzijn, behandeling 
en zorg. Het lukt Zorgbalans op deze manier om de teams te bemensen met ruim 95% vaste 
medewerkers. 
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4.  Goed werkgeverschap  
 
 
Nieuwe medewerkers en werving 
In 2020 zijn we gegroeid in aantal medewerkers: ultimo 2020 waren er 3.673 medewerkers in 
dienst (2011 fte) van Zorgbalans. Daarvan zijn 1.153 medewerkers nieuw ingestroomd (259 fte), 
dit is inclusief 400 medewerkers van FlexiCura. 
De uitstroom bedroeg 669 medewerkers (234 fte). Per saldo is het aantal medewerkers 
gegroeid met 484. 
 
De werving van zorgmedewerkers stond in 2020 weer hoog op de agenda. Nieuwe collega’s 
zijn altijd welkom en medewerkers met een zorgopleiding worden steeds schaarser. De sector 
heeft te kampen met een snel stijgende zorgvraag door de dubbele vergrijzing (meer ouderen, 
met een stijgende leeftijd). De vacaturedruk nam hierdoor verder toe. Het is gelukt veel 
(wijk)verpleegkundigen, verzorgenden, helpenden en zij-instromers aan ons te binden.  
Tevens zagen we, mede door de coronacrisis, een toename van sollicitanten zonder 
zorgachtergrond. De instroom van medewerkers Gastvrijheid en Ondersteuning uit andere 
branches (zoals horeca en retail) is hierdoor gestegen. 
 
Arbeidsmarkt communicatie 
Om onze positie op de arbeidsmarkt kracht bij te zetten is in 2020 de arbeidsmarktcampagne 
van Zorgbalans doorontwikkeld. Deze campagne richt zich op het talent van medewerkers om 
aan te sluiten bij de wereld van onze cliënten door echte verhalen van medewerkers en cliënten 
van Zorgbalans in beeld te brengen. Deze campagne is zowel online (zoals Facebook, 
Instagram en LinkedIn) als offline (buitenreclame en advertenties) ingezet om crossmediaal ons 
werkgeversmerk te versterken. Hierdoor is Zorgbalans goed zichtbaar en vindbaar geworden 
voor werkzoekenden. 
 
Acties gericht op versterken van de inzetbaarheid 
De coronapandemie heeft in 2020 geleid tot verschillende activiteiten die zijn gericht op het 
inzetbaar hebben en houden van medewerkers in deze ‘crisissituatie’. In samenwerking met de 
afdeling Kwaliteit en de HIP-commissie zijn meerdere corona-protocollen opgesteld over het 
testen van medewerkers en het verkleinen van risico’s op besmettingen. Er is een hulplijn 
opgezet voor medewerkers en er is psychologische ondersteuning via Villa Uitzicht, voor de 
medewerkers georganiseerd tijdens corona-uitbraken in locaties. 
De griepvaccinatie-campagne is ook in 2020 gevoerd met een aangepaste procedure vanwege 
corona. De griepvaccinatiegraad kwam in 2020 uit op vijftien procent door Zorgbalans 
gevaccineerde medewerkers. 
Er zijn in 2020 verschillende acties ingezet om arbeidsrisico’s te verminderen. Zo heeft de 
Wijkzorg op basis van een enquête onder medewerkers over arbeidsrisico’s, een hulpmiddelen 
box geïntroduceerd om het aantrekken van steunkousen te vergemakkelijken. In De Houttuinen 
is de draaiklink van deuren afgeschaft waardoor medewerkers minder draaibewegingen maken 
met hun polsen. In de Heemhaven is gestart met het aanbrengen van plafondrails om transfers 
minder belastend te maken voor medewerkers. In het verlengde van corona is er een 
beleidsvoorstel over thuiswerken vastgesteld. Tot slot is er aandacht voor het geven van een 
nieuwe impuls aan RI&E en BHV. 
 
Interventie en re-integratie bij (dreigend) verzuim 
De inzet en interventies van bedrijfsarts en casemanagers zijn in 2020 gecontinueerd. Vanwege 
het aangekondigde vertrek van de bedrijfsarts is in 2020 de werving gestart voor diens 
vervanger(s). Zorgbalans kiest daarbij bewust voor samenwerking met zelfstandig werkende 
bedrijfsartsen. Met instemming van de Ondernemingsraad zijn begin 2021 twee nieuwe 
bedrijfsartsen gestart. 
 
Zwangere medewerkers worden vanaf dertien weken zwangerschap gewezen op de 
mogelijkheid van een preventief consult bij de bedrijfsarts, over werken tijdens de 
zwangerschap.  
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In 2020 heeft Zorgbalans verschillende medewerkers met een lagere belastbaarheid en die op 
relatief korte termijn met pensioen gaan een maatwerkoplossing kunnen bieden waardoor zij 
zijn behouden voor de zorg. 
Met externe begeleiding is in 2020 gestart met datagedreven onderzoek om het verzuimbeleid 
te kunnen evalueren. In 2021 wordt dit onderzoek afgerond, inclusief aanbevelingen. 
 
Opleidingen algemeen  
Er is nog altijd veel animo onder medewerkers om een beroepsopleiding te volgen binnen 
Zorgbalans. Daarbuiten is het ook, mede door de coronacrisis, nog populairder bij externen 
geworden om binnen (alle facetten van) de zorg te gaan kijken.  
 
Blijvende mijlpaal: digitalisering van de lessen 
Door de coronamaatregelen moesten alle klassikale lessen in 2020 anders worden 
vormgegeven. De meeste opleidingen zijn direct omgezet naar digitale lessen via Zoom en 
konden daarom gewoon doorgaan. Docenten hebben de digitale lessen zo attractief mogelijk 
gemaakt om de aandacht van de studenten bij de les te kunnen houden.  
Al voor de eerste lockdown onderzochten we de digitale onderwijsmogelijkheden in het 
onderwijs, door de coronacrisis is dit in recordtijd omgezet naar een hedendaagse aanpak van 
leren en opleiden.  
 
Door de anderhalve-meter-afstandsregel kon maar een beperkt aantal studenten tegelijk in het 
klaslokaal terecht. Dit vroeg herstructurering van het hele Zorgbalans incompany 
beroepsonderwijs. Examens, toetsen, begeleidingsgesprekken en diplomeringen verlopen 
inmiddels digitaal alsof het nooit anders is geweest.  
 
In verslagjaar 2020 volgden 333 medewerkers een zorgopleiding, waren er ongeveer 150 
stagiaires af en aan (in verband met corona) binnen Zorgbalans werkzaam en diplomeerden er 
163 medewerkers. 
 
Naast de reguliere zorgopleidingen zijn weer veel bij- en nascholingen via het Leerplein 
gegeven. De scholing voor de woonzorgmedewerkers is, met een kleine vertraging vanwege 
corona, eind vorig jaar weer opgestart. De VIP is in eigen beheer en in samenwerking met 
opleidingsinstituut Oppstap verder ontwikkeld.  
Uit de evaluatie van de samenwerking met het Spaarne Gasthuis en LOI om regionaal 
verpleegkundigen op te leiden, is de conclusie getrokken geen nieuwe groepen op deze manier 
op te leiden. Er bleken te veel procedurele hindernissen te zijn. Het Spaarne Gasthuis en 
Zorgbalans zoeken naar andere mogelijkheden om gezamenlijk op te leiden.   
In 2020 is gestart met de opleiding tot Helpende Plus waarmee Helpenden de mogelijkheid 
krijgen om meer kennis en vaardigheden te leren en dusdoende een erkend certificaat te 
behalen. Hier is veel animo voor zodat we in 2021 verder gaan met deze opleiding. 
 
Evaluatie Leerhuis in 2020 
In het najaar heeft de tweede evaluatie van het Leerhuis plaatsgevonden. Op basis van de 
uitkomsten is een werkgroep ingesteld die de aanbevelingen uitwerkt en in juni 2021 met een 
voorstel voor een vervolg komt. In de werkgroep zijn verschillende disciplines en medewerkers 
van de verschillende organisatieonderdelen van Zorgbalans vertegenwoordigd.  
 
Teammanagers in opleiding en begeleiding door leermeesters 
In 2019 is Zorgbalans gestart met vier teammanagers in opleiding. Zij volgen aan de HSL het 
tweejarige bachelor programma ‘Management in de zorg’ en studeren in 2021 studeren af. In 
2020 is het opleidingsprogramma geëvalueerd en heeft het directieteam besloten het te 
continueren en jaarlijks twee teammanagers in opleiding te werven en op te leiden. Een 
carrièremogelijkheid voor Zorgbalans-medewerkers die een leidinggevende functie ambiëren en 
een eigen kweekvijver van stevig opgeleide teammanagers. 
De teammanagers in opleiding zijn gekoppeld aan leermeesters. Deze leermeesters zijn 
(locatie)managers die deze rol ambiëren; ze krijgen hiervoor een leergang aangeboden om 
deze rol goed te kunnen uitvoeren. 
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AFAS 
De doorontwikkeling van het digitale leerlingvolgsysteem AFAS is door corona helaas stil 
komen te liggen. Doel is om dit in 2021 weer op te pakken.  
 
Het Zorgbalans Leerplein   
Regelmatig worden nieuwe modules toegevoegd aan het huidige bestand; op dit moment zijn er 
ruim 320 in de digitale bibliotheek beschikbaar voor alle medewerkers van Zorgbalans. Via de 
mail worden zij geïnformeerd over nieuwe modules. Om leerlingen goed voor te bereiden op 
hun opleiding zijn interactieve modules ontwikkeld die door iedere leerling van Zorgbalans wordt 
gevolgd.  
Ondanks de beperkte toegankelijkheid van locaties vanwege corona, hebben we nieuwe 
leerlingen en stagiaires een goed beeld kunnen geven van hun nieuwe werk- en stageplek door 
de rondleidingsfilmpjes die op de locaties zijn gemaakt. Deze manier van kennismaken is een 
succes en mogelijk worden deze digitale rondleidingen opgenomen in het Leerplein.  
 
Opleidingen en zorgtechnologie  
In 2020 zijn Oppstap en Zorgbalans Opleidingen gestart met het herontwerpen van de 
opdrachten voor het keuzedeel Zorg & Technologie voor niveau 2 t/m 4. Met als doel de 
opdrachten beter aan te laten sluiten bij de dagelijkse beroepspraktijk binnen Zorgbalans 
rondom het inzetten van een zorgtechnologisch hulpmiddel. In de opdrachten worden studenten 
gestimuleerd om actief gebruik te maken van en een bijdrage te leveren aan het Zorgbalans 
platform ‘Meer Mens door Techniek’.   
In april 2021 start de eerste VIG groep (niveau 3) met deze vernieuwde opdracht.  
 
Ontwikkelprogramma Visie en Strategie 
Begin 2020 zijn we in samenwerking met  &Samhoud, enthousiast van start gegaan met het 
Ontwikkelprogramma Visie en Strategie van Zorgbalans dat de volgende vier doelstellingen 
heeft: 
- Alle medewerkers zijn taakvolwassen en nieuwsgierig naar de toekomstige uitdagingen en 

mogelijkheden binnen de zorg; 
- alle medewerkers kennen de visie en de strategie en vertalen deze door naar het eigen 

werk; 
- alle medewerkers zijn geïnspireerd om te ontdekken wat dit voor het alledaagse gedrag 

betekent en hoe ze zelf de verandering in het gedrag tot uitdrukking kunnen brengen; 
- alle leidinggevenden/key players pakken hun rol als leider in het inspireren en verbinden 

van hun mensen en teams zodat deze hun bijdrage leveren aan het waarmaken van de 
visie en strategie. 

 
Vanwege de corona uitbraak zijn de groepsbijeenkomsten in maart stil komen te liggen. In 
september/oktober zijn we online verder gegaan, wat heeft geleid tot een conferentie via Zoom 
voor circa 140 deelnemers. Ook met deze nieuwe technologie hebben we inspirerende en 
verbindende bijeenkomsten kunnen houden. We hebben ervaren dat, ondanks corona, goede 
stappen zijn gezet en op veel plekken initiatieven genomen worden in lijn met de visie en 
strategie. In 2021 zetten we het programma voort en brengen we via verschillende spelvormen 
de visie en strategie van Zorgbalans zo dicht mogelijk naar alle Zorgbalans medewerkers toe. 
 
Stagebegeleiding  
De begeleiding van leerlingen in de praktijk was in coronatijd een uitdaging. Door de 
medewerking van ROC, het creatief benaderen van opdrachten en de digitale mogelijkheden is 
het gelukt om passende oplossingen te bieden. Hierdoor was het mogelijk dat leerlingen 
conform hun planning de opleiding toch konden vervolgen en afronden. Een compliment aan 
alle begeleiders is hier zeker op zijn plaats. 
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5. Kwaliteit  
 

 
Coronapreventie  
 
Verloop COVID-19 
De eerste besmetting binnen een woonzorglocaties is op 13 maart 2020 vastgesteld. Vanaf 26 
maart 2020 is Zorgbalans overgegaan op cohortverpleging op speciale covid-unit(s) voor 
bewoners met een positieve coronabesmetting. De Wijkzorg is vanaf 2 april 2020 gestart met 
Coronateam Wijkzorg.  
 
De landelijke overheidsvoorschriften en de RIVM richtlijnen zijn leidend en waar nodig vertaald 
naar de Zorgbalans-situatie. Vanaf start coronacrisis is in eigen beheer een laagdrempelig en 
actief testbeleid gevoerd in samenwerking met het Streeklab en de GGD Kennemerland. 
 

Tabel 1 Aantal besmettingen COVID-19 Eerste golf 2020 (tot 11 mei 2020) 

 
 
Tabel 2 Aantal besmettingen COVID-19 Tweede golf 2020 (vanaf 3 september 2020) 

 

In december 2020 is op alle locaties door Tensen en Nolte Infectiepreventie een QuickScan 
COVID-19 uitgevoerd. Alle locaties waren voldoende tot goed op orde met betrekking tot de 
genomen preventieve maatregelen, één locatie werd als redelijk op orde beoordeeld. Door 
Tensen en Nolte Infectiepreventie zijn tips gegeven en verbetersuggesties gedaan.  

 

Cliëntwaardering 
 
Waarderingen op ZorgkaartNederland 
Zorgbalans krijgt op de website van ZorgkaartNederland een waardering van 8,2 over de 
afgelopen vier jaar, 96% van de respondenten beveelt Zorgbalans aan. In 2020 was de 
gemiddelde beoordeling een 8,3. 
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Tabel 3 Waarderingen en aanbevelingen ZorgkaartNL 2019 - 2020 
Locatie/ Afdeling  Waardering  Aanbevolen  Aantal waarderingen 

 2019 2020 2019 2020 2019 2020 

Velserduin 8.2 8.5 98% 98% 56 34 

Breezicht 8.5 8 100% 98% 19 11 

De Moerberg 7.6 7.6 86% 89% 59 57 

W.F. Visserhuis 8.7 8.2 94% 95% 18 19 

Huis ter Hagen 8.0 8.0 97% 96% 86 79 

De Molenweid 8.1 - 100% - 17 - 

Zuiderhout 8.0 7.6 91% 87% 56 15 

De Houttuinen 8.2 8.1 100% 97% 42 52 

Kennemerduin 7.7 7.8 96% 93% 45 35 

De Heemhaven  8.4 8.6 97% 98% 34 44 

Den Weeligenberg 7.8 8.2 93% 94% 56 45 

Horstendaal/Saanensduin 8.6 8.7 100% 100% 41 16 

Zorgbalans Buurtteams 9.2 9.2 100% 97% 49 33 

Zorgbalans Prettig Thuis 8.5 8.4 100% 99% 46 43 

Zorgbalans 
 

8.2 8.3 96% 96% 624 426 

 
PREM Wijkverpleging 
Bij ieder Buurtteam is de vragenlijst afgenomen bij vijf cliënten. Dit gebeurde op basis van een 
steekproef door wijkverpleegkundigen die niet bij de directe zorg van een cliënt betrokken zijn. 
Feedback wordt zo direct omgezet in verbetermaatregelen. Er zijn 211 PREM vragenlijsten 
afgenomen door de buurtteams met een respons van 92% en een Net Promotor Score (NPS) 
van +55.  

 
Meldingen incidenten en klachten cliënten (MIC) 
 
Wijkzorg 
De Buurtteams registreren incidenten in het cliëntdossier ONS en kunnen zelf rapportages 
uitdraaien. Deze worden besproken in het teamoverleg en het jaargesprek met de directeur 
Wijkzorg.  
 

Tabel 4 Incidenten en klachten Wijkzorg 2020 

 
 
Prettig Thuis 
De Prettig Thuisteams registreren met name valincidenten en medicatie-incidenten.  
Incidenten worden besproken in het werkoverleg en het Q-gesprek met de directeur Wonen & 
Revalidatie.  
 

Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec T/m Dec

   Kwaliteit en Veiligheid

      Algemeen

         Gemiddeld aantal clienten 1.531 1.581 1.594 1.617 1.635 1.671 1.657 1.605 1.640 1.636 1.636 1.596 1.616

         Aantal unieke clienten 2.723 2.714 2.785 2.769 2.746 2.818 2.818 2.742 2.817 2.794 2.973 2.778 5.773

      Meldingen incidenten clienten

         MIC - Vallen (meldingen) 16 31 23 9 23 31 17 12 21 14 25 22 244

         MIC - Medicatie (meldingen) 48 68 60 46 52 79 60 75 52 44 31 46 661

         MIC - Agressief gedrag (meldingen) 3 1 1 4 2 1 2 3 2 19



 Maatschappelijk Jaarverslag Zorgbalans 2020 

Maatschappelijk Jaarverslag 2020  Inclusief Kwaliteitsjaarverslag 2020 
24 

Tabel 5 Incidenten en klachten Prettig Thuisteams 2020 

 
 
Kwaliteit veiligheid Wonen en Revalidatie  
 
Indicatoren Zorginstituut 
De verplichte kwaliteitsindicatoren basisveiligheid, te weten ‘Advance Care Planning’ (ACP), 
‘bespreken medicatiefouten in het team’ en ‘aandacht voor eten en drinken’ zijn in oktober aan 
Zorginstituut Nederland geleverd. Evenals de keuze-indicatoren: ‘Middelen en maatregelen 
rondom vrijheid’ en ‘Werken aan vrijheidsbevordering’.  
 
Keteninformatie Kwaliteit Verpleeghuiszorg KIK-V 
Ter verbetering van de informatievoorziening rond het Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg neemt 
Zorgbalans deel aan het KIK-V programma van het Zorginstituut Nederland. 
 
Kwaliteitsdashboard Wonen & Revalidatie 
De verplichte kwaliteitsindicatoren worden geregistreerd in de cliëntdossiers van Lable Care en 
Ysis. In tabel 6 de scorecard voor de woonzorglocaties, die in ieder Q-gesprek wordt besproken 
met de directeur Wonen & Revalidatie. Vanwege de coronacrisis hebben in 2020 twee van de 
vier Q-gesprekken in een aangepaste setting plaatsgevonden. 
 
Tabel 6 Scorecard per maand Kwaliteit en Veiligheid 2020 

 
 
Farmacotherapeutisch overleg 
Jaarlijks is er een medicatiereview op cliëntniveau met de apotheker. Tweemaal per jaar wordt 
de medicatie tijdens het multidisciplinair overleg (MDO) doorgenomen met verzorgende, cliënt 
en/of familie. Hiermee wordt de medicatieveiligheid geborgd en polyfarmacie gemonitord.   
 
Onvrijwillige zorg  
Zorgbalans zet zo min mogelijk onvrijwillige zorg in; deze inzet is in 2020 verder afgenomen. 
Met invoering van de Wet zorg en dwang (Wzd) per 1 januari 2020 is het vastleggen en 
evalueren van onvrijwillige zorg (voorheen vrijheid beperkende maatregelen) gewijzigd. 
 
 

Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec T/m Dec

   Kwaliteit en Veiligheid

      Algemeen

         Gemiddeld aantal clienten 183 191 193 196 199 200 196 193 193 197 205 211 197

         Aantal unieke clienten 261 289 235 232 231 243 259 255 220 243 253 242 617

      Meldingen incidenten clienten

         MIC - Vallen (meldingen) 20 11 11 9 10 17 16 20 13 12 8 10 157

         MIC - Medicatie (meldingen) 31 36 29 24 19 52 28 21 31 42 36 43 392

         MIC - Agressief gedrag (meldingen) 2 2 1 1 2 1 9
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Registratie onvrijwillige zorg en analyse  
In het ‘overgangsjaar’ 2020 hoefde het verplichte halfjaarlijkse overzicht van onvrijwillige zorg 
inclusief analyse, mede vanwege de coronacrisis, niet te worden geleverd aan IGJ, als de 
systemen daarvoor nog niet zijn ingericht bij de zorgaanbieder. Hiervan is binnen Zorgbalans 
sprake. De analyse is wel uitgevoerd, beschikbaar voor IGJ en gepubliceerd op de website: 
https://www.zorgbalans.nl/over-zorgbalans/jaardocumenten/ 
 
Pilot Toezichtinformatie Wzd 
Zorgbalans neemt deel aan IGJ-pilot om te onderzoeken hoe WZD-gegevens kunnen worden 
uitgewisseld met zo min mogelijke administratieve lasten.  
 
Advance Care Planning (ACP) 
De vakgroep specialisten ouderengeneeskunde voert in principe binnen vier weken na opname 
van cliënt, de ACP uit. Bij geriatrische revalidatiezorg (GRZ) is dit binnen één week.  
 

 
Klachten cliënten 
In 2020 is de laagdrempelige klachtenregeling van Zorgbalans aangescherpt. Voorop blijft staan 
dat de klacht in principe wordt afgewikkeld op de plek waar deze ontstaat. In fase 1 vindt de 
afhandeling plaats onder verantwoordelijkheid van de directeur na opschaling in fase 2 onder 
die van de RvB. Tenslotte kan cliënt zich wenden tot de landelijke geschillencommissie zorg. De 
eigen Zorgbalans Klachtencommissie is hierdoor komen te vervallen.  
 
In 2020 ontving de Klachtencoördinator vijftien klachten van cliënten (en/of hun familie) van de 
woonzorgcentra. Er kwamen geen klachten binnen van clubleden van Ontmoetingscentra, 
cliënten van Buurtteams en cliënten van Prettig Thuis.  

 
Onderzoek en audits 
 
Interne audits: 
Elektronische cliëntendossiers (ECD’s) – control en kwaliteit 
Dossieraudits vinden het gehele jaar door plaats door de afdeling control. In eerste maanden 
van 2020 zijn de beleidsadviseurs gestart met een inhoudelijke audit van Lable Care. Deze 
audit heeft vertraging opgelopen door de coronacrisis en wordt in 2021 hervat.  
 
Interne audit Onvrijwillige zorg  
De audit Onvrijwillige zorg door leerling-verpleegkundigen van de interne opleiding is vanwege 
toename corona besmettingen in de uitgesteld.  
 
Zelfevaluatie Buurtteams 
De zelfevaluatie Buurtteams dat jaarlijks in het voorjaar plaatsvindt is vanwege corona in 2020 
niet uitgevoerd en uitgesteld tot 2021.  
 

Externe audits: 
Certificatie in de Zorg 
In 2020 is de nieuwe externe controle auditcyclus van de NEN ISO 9001 normen gestart, met 
de volgende centrale thema’s: technologie, present zijn voor en met elkaar, en interne en 
externe samenwerking. Zorgbalans is ISO-gecertificeerd tot februari 2021. Voor de volledigheid, 
al heeft dat betrekking op 2021, willen wij benoemen dat de certificatie succesvol is afgerond en 
Zorgbalans ook vanaf februari 2021 ISO-gecertificeerd is.   
 
De Inspectie voor de Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ) 
Op 17 november 2020 bracht de IGJ in het kader van het toezicht op infectiepreventie en 
antibioticabeleid (inclusief corona) een aangekondigd bezoek aan woonzorglocatie Horstendaal 
en Saanensduin. Het conceptrapport van 3 december 2020 vermeldde dat aan zeven van de 
zestien normen niet geheel werd voldaan. Zorgbalans heeft een uitgebreide reactie op het 
conceptrapport verzonden en waar vereist zijn verbetermaatregelen getroffen. Voor de 

https://www.zorgbalans.nl/over-zorgbalans/jaardocumenten/
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volledigheid willen wij benoemen, al heeft dat betrekking op 2021, dat het definitieve rapport in 
2021 is gepubliceerd inclusief de afrondingsbrief van de IGJ.  

 
Overig onderzoek 2020: 
 
Incidentonderzoek met behulp van Prisma-light analyse 
In 2020 zijn vijf onderzoeken op basis van Prisma light analyse afgerond. Daarvan zijn er twee 
gemeld aan de Inspectie voor de Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ). Eén melding betreft ‘geweld 
in de zorgrelatie’ tussen bewoners, waarvan de reactie van de IGJ begin 2021 wordt verwacht.  
 
Meldingen datalek 
In 2020 zijn zes meldingen van een datalek ontvangen. De meldingen zijn direct opgepakt en 
afgehandeld en hebben niet geleid tot een melding bij de Autoriteit Persoonsgegevens. 

 
UNO-Amsterdam 
Zorgbalans maakt deel uit van het Universitair Netwerk Ouderenzorg van VU medisch centrum 
(UNO-VUmc) en participeert in de themagroepen hersenaandoeningen en revalidatie.  
 
 
Deelname kwaliteitsprojecten: 
 
TromboVitaal 
In de tweede helft 2020 is de nieuwe trombosedienst TromboVitaal geïntroduceerd bij alle 
woonzorgcentra. Verzorgenden en verpleegkundigen kunnen zelf de stollingswaarde van het 
bloed van patiënten meten. Via een digitaal portaal van TromboVitaal, vindt communicatie 
plaats over die waarde en het doseerschema van de trombosemedicatie.  
 
Dementie van binnenuit – Stichting Presentie 
In het onderzoeks- en leerprogramma ‘Dementie van binnenuit’ wordt het ‘binnenperspectief’ 
van oudere mensen met (vergevorderde) dementie in een zorgafhankelijke situatie onderzocht. 
Zorgbalans neemt sinds 2018 hieraan deel. Verwachting is dat in 2021 een vervolg komt op de 
eerste voorzichtige conclusies uit 2020.  
 
Pilot narratieve verantwoording  
In 2020 is de pilot narratieve verantwoording gestart, in samenwerking met Stichting Presentie, 
Evean en Icare. De centrale onderzoeksvraag in deze pilot is: ‘Hoe kan narratief onderzoek in 
de VVT-zorg bijdragen aan verantwoording?’ Vanwege de opgelopen vertraging vanwege de 
coronacrisis wordt de pilot in 2021 hervat. 
 
Sociale benadering dementie 
Zorgbalans en Anne-Mei The (bijzonder hoogleraar Langdurige Zorg en Dementie aan de UvA) 
zijn in samenwerking met Haarlem Effect eind 2019 een kleinschalige ‘Social Trial’ gestart; een 
experiment in de vorm van een multidisciplinair Sociaal Benaderingsteam dat bestaat uit 
professionals zonder zorgachtergrond dat kijkt naar wat nog wél mogelijk is.  
In 2020 zijn buurtteams en huishoudelijke medewerkers hierin geschoold. In 2020 zijn 
negentien mensen met dementie en hun naasten door het team ondersteund.  

 
 
Technologie: 
 
Zoom 
In 2020 is de applicatie Zoom voor digitaal overleg, als gevolg van de corona-crisis versneld 
Zorgbalans-breed geïmplementeerd.  
 
Robotic Process Automation (RPA) 
Zorgbalans maakt gebruik van RPA om software-robots te maken, virtuele medewerkers die in 
applicaties kunnen werken. Sinds mei 2020 worden de medewerkers van het BOB via een 
software-robot ondersteund bij de zogenaamde WLZ-checks.  
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Cliëntportaal 
In 2020 zijn we gestart met de invoering van de cliëntportalen ‘Mijn Lable Care’ voor bewoners 
van woonzorglocaties en ‘Yris’ voor revalidatie-cliënten. Hiermee heeft de cliënt en/of de 
vertegenwoordiger digitaal inzage in het dossier van de cliënt. Het aantal gebruikers van het 
cliëntenportaal Carenzorgt in de wijkzorg is in 2020 toegenomen. 
 
Familienet  
Binnen alle locaties is in 2020, mede als gevolg van COVID-19, versneld de communicatie-app 
Familienet ingevoerd. Hiermee worden naasten geïnformeerd over en betrokken bij de 
dagelijkse gang van zaken in de woonzorglocaties.  
 
Woonzorgtechnologie en leefstijlmonitoring 
In 2020 is woonzorgtechnologie gerealiseerd in de locaties Slottuin en W.F. Visserhuis.  
 
Technologie in de wijkzorg 
Met het initiëren van technologieprojecten in de wijkzorg wordt de acceptatiegraad van cliënten, 
mantelzorgers en medewerkers vergroot en de inzet van technologie versneld vanuit het 
perspectief van waardecreatie. Het betreft naast medisch-technologische veranderingen ook 
technologische inzet op gebied van veiligheid (Medimo), monitoring (Compaan) en pg-
ondersteuning via robotica.  
 
Medimo 
De digitale toedienregistratie Medimo is in 2020 gestart in de Wijkzorg en bij Prettig Thuis. 
Medicatie kan zodoende digitaal worden afgetekend.  
 
‘Hé Google, praat met Zorgbalans’ 
Via de Google assistent kunnen gebruikers informatie over Zorgbalans en haar diensten en 
producten krijgen. Parallel hieraan worden protocollen omgezet naar spraakgestuurde technologie 
om de drempel voor correct gebruik van het protocol te verlagen.  

 
Leefstijlmonitoring in de thuiszorg 
In 2020 is de leefstijlmonitoring gestart, zodat Wlz-cliënten (ZZP 4/5) of potentiële WLZ-cliënten 
met lichte tot matige dementie, langer verantwoord en veilig thuis kunnen wonen. 
 
Meten = weten pakket voor coronapatiënten  
Met behulp van het ‘Meten = weten’ pakket van Zorgbalans kunnen coronapatiënten van het 
Spaarne Gasthuis sinds december 2020 eerder naar huis. Met de apparatuur uit het pakket 
kunnen zuurstofgehalte, hartslag, temperatuur, bloeddruk en het bloedsuikergehalte worden 
gemeten. Via de Compaan, een tablet voor ouderen, worden deze meetwaarden verzonden 
naar bijvoorbeeld arts of VVT zodat de cliënt op afstand kan worden gemonitord.  

 
 
Lerend netwerk 
 
Zorgbalans heeft een lerend netwerk gevormd met Omring en De Zorgcirkel. De organisaties 
wisselen onderling op verschillende niveaus regelmatig kennis en ervaringen uit. Dit lerende 
netwerk heeft in tijden van corona een versnelling gemaakt op het inzetten van technologie ten 
behoeve van digitaal vergaderen. De organisaties hebben elkaars kwaliteitsverslagen  
en -plannen gedeeld en voorzien van feedback.  
Omring, De Zorgcirkel en Zorgbalans hebben een gezamenlijk traineeship ontwikkeld. In maart 
2020 is de tweede groep van zes trainees gestart, waarvan twee trainees in dienst zijn bij 
Zorgbalans.  
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6. Bedrijfsvoering  
 
Het jaar 2020 stond voor Zorgbalans in het teken van investeren in: 

 nieuwe medewerkers;  

 het opleiden van medewerkers;  

 ICT;  

 onze woonzorglocaties; 

 kwaliteit en omvang van onze ondersteuning. 
 
Het financiële resultaat over 2020 bedraagt € 6,8 mln.  
 
In- en uitstroom medewerkers 2020 

 Medewerkers FTE 

Instroom 770 247 

Uitstroom 669 234 

   

Saldo 2019 + 101 + 13 

 
 
Project focus op de toekomst 
In 2020 is alle collectief gefinancierde zorg, inclusief alle daarbij horende medewerkers, van 
FlexiCura overgegaan naar Zorgbalans. Inmiddels is begin 2021 alle particulier gefinancierde 
zorg- en dienstverlening van Zorgbalans overgegaan naar FlexiCura. Daarmee is de 
herstructurering van de Zorgbalansgroep afgerond. Vanwege corona heeft FlexiCura in 2020 
haar nieuwe businessplan waarmee ze de particuliere zorg- en dienstverlening verder gaat 
uitbouwen, nog niet kunnen invullen. Dat zal in 2021 weer worden opgepakt.  
 
Informatievoorziening en ICT  
Afgelopen jaar is onder andere versneld video conferencing functionaliteit uitgerold om veilig 
met elkaar te kunnen blijven overleggen; met meer dan duizend video conferences per maand 
nu al een groot succes. 
Verder is Medimo, voorschrijf- en toedienregistratie van medicatie, ook extramuraal in gebruik 
genomen. Weer een stap voorwaarts in het digitaliseren van onze werkprocessen. 
Naast regulier onderhoud is afgelopen jaar ook succesvol geëxperimenteerd met het inzetten 
van Robotic Process Automation (RPA). Door de inzet van deze techniek kunnen handmatige 
administratieve handelingen worden geautomatiseerd en uitgevoerd door een virtuele robot. Bij 
al deze ontwikkelingen wordt gekeken naar de beveiliging van gegevens. Dit om de privacy van 
cliënten en medewerkers en de continuïteit te borgen. 
 
Vervanging telefonie infrastructuur 
Het telefonie-project bestaat uit een groot aantal deelprojecten. De voor 2020 geplande 
vervanging van de vaste telefonie infrastructuur heeft vertraging opgelopen. Echter, alle 
medewerkers van Zorgbalans beschikken nu wel over een mobiele telefoon. Zo kunnen onze 
medewerkers veilig, met behulp van ‘twee-factor-authenticatie‘ inloggen op de 
informatiesystemen van Zorgbalans. De overige deelprojecten staan gepland voor 2021 en 
2022. 
 
Duurzaamheid 
In 2020 is het energieverbruik van de Zorgbalans woonzorglocaties per m2 verder gedaald, 
onder andere door het vervangen van de verwarmingsketels op locatie Zuiderhout. Het 
energieverbruik per m2 is inmiddels met circa 30% gedaald ten opzichte van 2010. Hiermee 
heeft Zorgbalans het in 2011 gestelde doel om in de periode 2010-2020 minimaal 20% energie 
te besparen, ruimschoots behaald. Eind 2020 is de nieuwbouwlocatie Slottuin in Heemstede in 
gebruik genomen. Deze locatie maakt gebruik van duurzame bodemwarmte voor de 
verwarming en de koeling. In 2020 zijn op het Visserhuis in IJmuiden zonnepanelen 
toegevoegd. Zorgbalans wekt inmiddels circa 7% van het elektriciteitsverbruik van de 
woonzorglocaties zelf op. In 2020 is net als in voorgaande jaren groene stroom ingekocht.  
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Financieringsstromen  
De zorg wordt in Nederland vergoed uit de Wet Langdurige Zorg (Wlz), de Zorgverzekeringswet 
(Zvw) en de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo). De zorgverlening is primair gericht 
om deze thuis bij de zorgvrager te organiseren, met wijkverpleging of Volledig Pakket Thuis. De 
cliënt heeft zoveel mogelijk de eigen regie over de inzet van zorg.  
 
Zorginkoop afspraken 
Voor het jaar 2020 heeft Zorgbalans zorginkoop afspraken gemaakt voor het leveren van zorg 
vanuit de Wlz, de Wmo en de Zvw.  
 
Productieafspraken 2020 
Wet Langdurige Zorg (Wlz)  

 Voor het jaar 2020 zijn afspraken gemaakt met de zorgkantoren Zilveren Kruis (voor regio 
Kennemerland) en Zorg & Zekerheid (voor de regio’s Zuid Holland Noord en Amstelland en 
de Meerlanden). Deze productieafspraken betreffen met name de intramurale ZZP-zorg, 
Volledig Pakket Thuis (VPT) en Modulair Pakket Thuis (MPT).  

 Voor de inschrijving 2020 kon Zorgbalans als bestaande zorgaanbieder volstaan met het 
indienen van een instemmingsverklaring (bestuursverklaring) en een portfolio.  

 Het gehanteerde tariefpercentage is geen onderhandelingsresultaat maar een vast 
percentage per sector. In 2020 is het tariefpercentage 97%van het maximale NZa-tarief. 

 In de kwaliteitsplannen van de locaties staan de verbeteringen waarvoor het 
kwaliteitsbudget wordt ingezet.  

 Met ingang van 2020 zijn de middelen voor ‘Waardigheid en Trots’ (voor een zinvolle 
dagbesteding en deskundigheidsbevordering) opgenomen in de integrale tarieven. 

 Ook in 2020 is met de Zorgkantoren regelmatig gesproken over kwaliteit, regionale 
beleidsthema’s, persoonsgerichte zorg en passend aanbod. Ook werd besproken de zorg 
tijdens de coronaperiode en de verschuiving van intramurale zorg naar zorg thuis.  

 
Wmo (Wet Maatschappelijke Ondersteuning)  

 In het kader van de Wmo heeft Zorgbalans overeenkomsten met de gemeenten in de 
regio’s Zuid-Kennemerland, IJmond, Bollenstreek, Haarlemmermeer, Ouder-Amstel, 
Aalsmeer, Amstelveen en Uithoorn. Deze overeenkomsten hebben betrekking op de 
producten Begeleiding Ambulant, Dagbesteding, Kortdurend Verblijf en Huishoudelijke 
Ondersteuning.  

 Dagbesteding in de gemeenten Haarlem, Bloemendaal, Heemstede en Zandvoort wordt 
gefinancierd vanuit een all-in subsidiebedrag voor de geleverde zorg. Cliënten komen in 
zorg zonder voorafgaande beschikking van de gemeente en betalen geen eigen bijdrage.  

 Voor Beschermd Wonen (cliënten met een GGZ-C indicatie) heeft Zorgbalans 
overeenkomsten gesloten met de centrumgemeenten Haarlem en Leiden. Gedurende 2020 
zijn deze cliënten opnieuw geïndiceerd want vanaf 2021 kunnen deze cliënten in 
aanmerking komen voor zorg uit de WLZ.  

 
Zorgverzekeringswet (Zvw)  

 Met alle zorgverzekeraars zijn overeenkomsten afgesloten voor Wijkverpleging, 
Geriatrische Revalidatie Zorg, Eerstelijns Verblijf, Geneeskundige Zorg voor Specifieke 
Patiëntgroepen en Paramedische zorg. 

 De behaalde doelmatigheidsverbetering bij de Wijkverpleging van Zorgbalans heeft ervoor 
gezorgd dat dit niet meer een belemmerend issue is geweest bij de zorginkoop 2020. Het 
op peil houden van de doelmatigheid (het gemiddeld aantal zorguren per cliënt) bleef in 
2020 een speerpunt bij de wijkverpleging. Periodiek werd dit cijfer gemonitord. Vrijwel alle 
verzekeraars betrokken dit cijfer bij de bepaling van hun tarieven. 

 Voor alle onderdelen geldt dat bij de meeste verzekeraars sprake is van een budget-
plafond. Dit is het maximum aan kosten dat aan de zorgaanbieder wordt vergoed op basis 
van goedgekeurde declaraties. Door tijdig in gesprek te gaan met de verzekeraars zijn 
wachtlijsten voorkomen en konden budgetten tussentijds worden opgehoogd.  
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Cijfers cliëntenzorg en medewerkers 
 
Cliënten Woonzorgcentra en Prettig Thuis  
Per eind 2020: 1.333 cliënten in zorg.  
In 2020:  482.748 dagen zorg en verpleging.  
 
Cliënten Thuiszorg  
Per eind 2020:  5.078 cliënten in zorg.  
In 2020:  774.862 uren zorg en verpleging.  
 
Cliënten Ontmoetingscentra  
Per eind 2020:  264 bezoekers.  
In 2020:  56.720 dagdelen dagactiviteiten.  
 
Medewerkers  
Het gemiddeld aantal fte over 2020 is in totaal 2.245 waarvan 2.225 fte bij Zorgbalans en 20 fte 
bij FlexiCura. Deze aantallen hebben betrekking op medewerkers in loondienst en de ingezette 
uitzendkrachten. Er waren 817 vrijwilligers betrokken bij Zorgbalans in 2020.  
 
Ziekteverzuim  
Het gemiddelde ziekteverzuim over 2020 lag op 7,60%.  
 
Financiële gegevens  

Bedragen in € mln 2020  2019 

    

Bedrijfsopbrengsten € 189,7 € 177,5 

Bedrijfskosten € 182,9 € 173,9 

Resultaat € 6,8 € 3,6  

Eigen Vermogen € 51,6 € 44,8 

Solvabiliteit 38,5% 36,1% 

Werkkapitaal € 35,2 € 30,1 

Current ratio 2,2 2,2   

Leverage 
(berekend als vreemd vermogen 
gedeeld door het totale vermogen) 

61,5% 63,9% 

Budget ratio  
(berekend als eigen vermogen gedeeld 
door totale opbrengsten) 

27,2% 25,2% 

 
Managementinformatie  
Iedere maand verspreidt de afdeling Planning en Control managementinformatie met de actuele 
stand van zaken omtrent productie, personele inzet en financiën. Iedere vier maanden is er een 
uitgebreidere versie aangevuld met kwaliteitsinformatie zorg. Deze tertiaalrapportage wordt 
gedeeld met de RvT&A, CCR, OR, accountant PwC en huisbankier ABN Amro.  
 
Administratieve organisatie/interne controle  
Ter waarborging van de betrouwbaarheid van registratie en verantwoording van de productie 
rapporteert de business controller conform de externe AO/IC eisen, de uitgevoerde 
controlewerkzaamheden en bevindingen rechtstreeks aan de Raad van Bestuur.  
 
De productie 2020 is grotendeels gecontroleerd door middel van datacontrole en een 
steekproef op de gedeclareerde zorgregels van cliënten. Er zijn geen fouten en/of 
bijzonderheden geconstateerd. Er is vastgesteld dat de werkprocessen rond indicatie en 
registratie intern goed zijn geborgd en het systeem van het periodieke declaratieverkeer met 
zorgkantoren, verzekeraars en gemeenten zo is ingericht dat eventuele uitval vroegtijdig wordt 
gesignaleerd en gecorrigeerd. PwC heeft goedkeurende controleverklaringen afgegeven bij de 
Wlz-nacalculaties 2020, de Wmo-verantwoordingen van 2020 en de subsidie gerelateerde 
verantwoordingen.  
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7 Risicoparagraaf 

Zorgbalans anticipeert op toekomstige ontwikkelingen en de gebruikelijke risico’s die 
samenhangen met onze zorg- en dienstverlening door het te voeren beleid te baseren op de 
vastgestelde Visie & Strategie 2020-2023, de meerjarenbegroting, de strategische 
personeelsplanning en het meerjaren huisvestingsplan. We toetsen alle (beleids-) 
ontwikkelingen en projecten hieraan, zodat het de organisatie ondersteunt in het nemen van 
samenhangende besluiten. Het werken aan de Visie & Strategie en de daaruit voortvloeiende 
Vernieuwingsagenda daagt ons constant uit om scherp te kijken naar de uitdagingen van de 
toekomst en onze (maatschappelijke) opgave. 

Net als in voorgaande jaren zien we als voornaamste risico’s: 

 onzekere ontwikkeling van tarieven van zorgkantoren, verzekeraars en gemeenten; 

 onzekerheid over omvang productie in relatie tot productieplafonds; 

 personele inzet die onvoldoende meebeweegt met de omzetontwikkeling; 

 grote veranderingen in het zorgstelsel door een nieuw kabinet;  

 te weinig medewerkers; 

 onvoldoende aansluiting van woonzorgconcepten bij toekomstige behoefte van ouderen op 
gebied van wonen met zorg.  

 
Dit zijn de reguliere risico’s die horen bij de bedrijfsvoering van een VVT-instelling en waarop de 
bedrijfsvoering en Planning & Control-cyclus zijn ingericht om te kunnen (bij)sturen en 
beheersen.  
 
Een risico waarmee iedereen in de maatschappij geconfronteerd wordt, is cybercriminaliteit. Dat 
treft niet alleen individuen, maar ook bedrijven. Kwaadwillenden richten zich daarbij niet 
specifiek op een individuele organisatie, zoals Zorgbalans, maar doen zoveel mogelijk pogingen 
om ergens binnen te raken waar de beveiliging niet op orde is. Om vervolgens op digitale wijze 
geld, vertrouwelijke informatie of persoonsgegevens te stelen. Naast financiële en/of materiele 
bedrijfsschade kan het ook tot imagoschade leiden. Zorgbalans besteed daarom veel aandacht 
aan het beveiligen van apparatuur en netwerken en maken wij medewerkers bewust van risico’s 
op dit gebied. 
 
Dat het jaar 2020 volledig in het teken van corona heeft gestaan, kon niemand vermoeden 
begin 2020. Inmiddels weten we zeker dat ook 2021 in hoge mate zal worden bepaald door 
corona en alle daarmee samenhangende risico’s. Wat we daarvan hebben geleerd op het 
gebied van omgaan met risico’s is dat we als Zorgbalans zodanig flexibel en alert zijn 
georganiseerd dat we in staat zijn om onverwachte gebeurtenissen adequaat het hoofd te 
bieden. In tijden van onverwachte crises een groter goed dan welk draaiboek ook. 
 


