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Inleiding Prins Heerlijk kwaliteitssysteem directie beoordeling

De missie van Prins Heerlijk is ‘participatie en ontplooiing van jongeren met (ernstige)
leerproblemen. Het is van belang dat de missie centraal staat in het kwaliteitssysteem. De missie
heeft betrekking op de leefwereld van onze jongeren en de mensen om hen heen. We hebben
binnen Prins Heerlijk mensen, activiteiten en processen georganiseerd om onze missie te
realiseren. Allerlei afspraken, taakverdelingen, werkmethodieken en ondersteunende activiteiten
moeten bijdragen aan dit overkoepelende doel van de organisatie. Het is hierbij onze overtuiging
dat de betrokkenheid en competenties van onze medewerkers de belangrijkste bepalende factor
is bij het realiseren van onze missie. De kwaliteit van de organisatie staat of valt met de
betrokkenheid en deskundigheid van onze medewerkers.

Binnen Prins Heerlijk wordt gewerkt met een kwaliteitsmanagementsysteem, dat is gecertificeerd op
basis van HKZ Zorg en Welzijn. Dit kwaliteitsmanagementsysteem moet bijdragen aan de kwaliteit
van de begeleiding van jongeren door de medewerkers van Prins Heerlijk. De kwaliteitsmedewerker
is verantwoordelijk voor het organiseren en beheren van het kwaliteitsmanagementsysteem. Jaarlijks
wordt dit systeem getoetst door middel van een interne en een externe audit.

Voor u ligt de directiebeoordeling waarin de directie van Prins Heerlijk beoordeelt of het
kwaliteitsmanagementsysteem werkt zoals bedoeld is, en bijdraagt aan de kwaliteit van de
begeleiding van de jongeren. Vanuit deze beoordeling vioeien de kwaliteit doelstellingen en
mogelijke verbeteracties voort voor 2023.

Dit rapport is opgebouwd uit drie onderdelen, de ‘bouwstenen voor kwaliteit’ van Prins Heerlijk:
onze jongeren, onze medewerkers en onze organisatie. Voor elke bouwsteen wordt eerst het
kwaliteitsmanagementsysteem en de werking daarvan besproken, daarna de relevante
kwaliteitsinstrumenten en de resultaten. Tenslotte volgt een oordeel over de werking van het
kwaliteitssysteem: zijn de instrumenten op de juiste manier gebruikt en leidt de informatie ook tot
gewenste verbetering. Na de bouwstenen van kwaliteit volgt de beschrijving en toetsing van het
kwaliteitssysteem op organisatieniveau.

Uit deze evaluatie volgen de eventuele maatregelen voor de toekomst met betrekking tot het
kwaliteitssysteem. Hierbij kan het gaan om:
e Wijzigingen in het kwaliteitssysteem (instrumenten aanpassen, afschaffen of invoeren)
e Kansen voor verbetering (verbeteracties)
e Middelen (uitbreiding of vermindering van financiéle en niet-financiéle middelen die t.b.v.
het systeem worden ingezet)

1. De jongeren van Prins Heerlijk

1.10nze jongeren
De missie van Stichting Buitengewoon leren en werken - Prins Heerlijk is participatie en ontplooiing
van jongeren met een functiebeperking. Hiertoe biedt Prins Heerlijk integrale ondersteuning aan
jongeren (16-27 jaar) met ernstige leerproblemen en/of een licht verstandelijke beperking bij hun
ontwikkeling gericht op deelname in de maatschappij op het eigen niveau. Integraal betekent dat
begeleiding wordt geboden op het gebied van leren, werken, persoonlijke ontwikkeling en wonen.
Waar nodig biedt Prins Heerlijk ook (kortdurende) behandeling.



Bij de begeleiding van de jongeren Prins Heerlijk wordt gewerkt volgens het beschreven primair
proces. Deze procesbeschrijving wordt periodiek geévalueerd, net als de andere
kwaliteitsdocumenten binnen het Prins Heerlijk kwaliteitssysteem.

In 2022 is ook de methodiek: ‘Hoe Prins Heerlijk werkt’ uitgewerkt en geimplementeerd. Deze
methodiek beschrijft de manier van werken in ‘de zeven pijlers van Prins Heerlijk’. Niet als een
vastgesteld protocol maar als uitgangspunten bij het ondersteunen van jongeren die voor de
verschillende begeleiders van Prins Heerlijk de basis vormen voor hun dagelijkse begeleiding. Deze
methodiek is in de afgelopen jaren samen met de medewerkers uitgewerkt, op basis van de
successen die bereikt worden in de begeleiding in de verschillende situaties. In 2022 is de
werkmethodiek in boekvorm voor alle medewerkers uitgewerkt, en zijn workshops gehouden voor
alle medewerkers waarin deze werkmethodiek is besproken.

1.2 Evaluatie van de begeleiding
Afspraken over de begeleiding worden met de jongere en diens ouders (of familieleden en/of andere
wettelijk vertegenwoordigers zoals voogden, bewindvoerders en curatoren) besproken en vastgelegd
in het individueel trajectplan (zorgplan). De kwaliteit van de geleverde begeleiding wordt periodiek
geévalueerd in gesprek met genoemde betrokkenen (altijd met goedkeuring van de jongere).
Minimaal één keer per jaar wordt de begeleiding van iedere jongere geévalueerd, waarin de
voortgang op doelen en de groei van jongeren integraal wordt besproken door alle betrokken
begeleiders (trajectbegeleider/jobcoach, en waar van toepassing de onderwijsmentor, ambulant
(woon)begeleider en gedragsdeskundige) en via voortgangsgesprekken met jongeren/ouders/
verzorgers. Periodiek hebben de verantwoordelijke begeleiders iedere maand een overleg met hun
teamleider over de ontwikkeling van de jongeren en de begeleiding die geboden wordt. Tijdens dit
overleg wordt de voortgang van iedere jongere geévalueerd. Medewerkers zijn deskundig in het
SMART beschrijven van doelen en het hierop rapporteren. Er wordt periodiek geévalueerd in
hoeverre doelen uit het zorgplan worden behaald en aanpassingen worden indien nodig ook
doorgevoerd.

Wanneer zich in de begeleiding van jongeren specifieke problematiek voordoet wordt veelal een
Multidisciplinair overleg (MDO) georganiseerd. Hierin bespreken alle betrokkenen bij de begeleiding
van de jongere de ontwikkelingen in de begeleiding onder voorzitterschap van een collega die niet
direct betrokken is bij de begeleiding (meestal een gedragsdeskundige of een medewerker 1&A). Van
deze overleggen wordt verslag gemaakt waarin de conclusies van het overleg vastgelegd worden. De
begeleiding en eventueel het zorgplan worden op basis daarvan aangepast.

Werking:

De evaluatie van de zorgplannen en de bijstelling ervan wordt gevolgd via OnsWiki, waarin
medewerkers hun acties vastleggen. De jaarlijkse evaluatie van de zorgplannen vindt in het overgrote
deel van de gevallen (tijdig) plaats. De caseloadoverleggen tussen medewerkers en teamleiders
hebben vooral de functie van het onderling sparren over de beste aanpak voor de meer complexe
begeleidingsvragen en dragen bij aan de bewaking en bevordering van de kwaliteit van werken. De
MDO'’s dragen bij aan het zoeken naar de beste werkwijze bij de complexere
begeleidingsvraagstukken, maar kosten wel veel tijd en inzet van betrokken medewerkers. Niet altijd
wordt tot heldere conclusies gekomen en duidelijke lijnen uitgezet. In een aantal gevallen heeft dit
geleid tot onduidelijkheid, veel overleg en lange processen van besluitvorming. Het komende jaar
wordt de werkwijze rondom het MDO geévalueerd.



1.3 Meldingen Incidenten
Er wordt gebruik gemaakt van een vast stappenplan bij melding van een incident met een
bijbehorend formulier. Er is een specifieke procedure voor meldingen seksuele intimidatie en
misbruik. Tijdens de jaarlijkse directiebeoordeling wordt de lijst met incidenten die gemeld zijn
besproken. Binnen het kernteam worden de beleidsmatige maatregelen besproken.

Het doel van het melden, registreren en analyseren van incidenten van de jongeren is:
- Jongeren moeten zich veilig voelen
- We willen snel en adequaat reageren als een incident zich voordoet
- We willen leren van incidenten
- We willen vermijdbare incidenten zoveel mogelijk voorkomen

Meting: In 2022 zijn 13 incidentmeldingen met betrekking tot de jongeren gedaan en geregistreerd.
De meldingen zijn allemaal in de betrokken teams besproken om te kijken of er voor de toekomst
leerpunten uit deze situaties getrokken kunnen worden.

Werking:

Het proces van melding van incidenten verloopt goed. Bijzondere gebeurtenissen in de begeleiding
worden tussen medewerkers onderling en met de teamleider besproken, en wordt beoordeeld of er
melding gemaakt moet worden. Ook de aanpak na de melding wordt goed afgestemd en uitgezet.
Het invullen van het formulier ‘Melding Incidenten Jongeren’ vergt wel enige aandacht. Regelmatig
zijn formulieren niet volledig ingevuld als ze bij de directie aangeleverd worden. Hierover is dan
contact met de betreffende teamleider en/of medewerker, waarna het formulier alsnog volledig
ingevuld wordt, administratief verwerkt wordt, en besproken in het betreffende team. De uitvoering
van het formulier draagt niet bij aan dit proces. Het formulier is erg uitgebreid doordat alle vormen
van incidenten opgenomen zijn, en daardoor maar een beperkt deel van het formulier ingevuld hoeft
te worden. Het formulier wordt in 2023 geévalueerd. In de interne audit van januari 2023 is deze
procedure onderwerp van evaluatie.

1.4Inspraak & medezeggenschap
In de werkwijze (Pijlers) van Prins Heerlijk staan voor de jongeren begrippen als ‘ontwikkeling, eigen
regie, verantwoordelijkheid op eigen niveau, welzijn, zelfwaardering en meedoen’ centraal. Het goed
luisteren en kijken naar wat de jongere vraagt en nodig heeft, krijgt in de begeleiding dan ook een
grote rol. Bij de invulling van de ondersteuning is de mening van de jongere zelf van groot belang, en
ook ingebed in de manier waarop de begeleiding is ingericht. Op individueel niveau in de directe
dagelijkse praktijk, op de woning in een huisvergadering, tijdens het werkoverleg op locatie wordt dit
ingevuld.
Daarnaast is er ook een aantal formele instrumenten die toegepast worden om de inspraak van
jongeren vorm te geven:

1) Durf te vragen sessies: Minimaal zes keer per jaar komt de directie op locatie om jongeren te
spreken over wat ze goed en minder goed vinden bij Prins Heerlijk, de zogenaamde “Durf te
vragen” sessies. In deze gesprekken wordt de tevredenheid van jongeren met Prins Heerlijk
op kwalitatieve wijze gemeten. Het verslag van deze bijeenkomsten wordt teruggekoppeld
aan de deelnemers, besproken met de betrokken collega’s en teamleiders, en geagendeerd
in het directieoverleg en in het kernteam, waarna eventuele bijsturing plaatsvindt.

2) Jongerentevredenheidsonderzoek: Dit onderzoek wordt tweejaarlijks uitgevoerd onder
verantwoordelijkheid van de kwaliteitsmedewerker. De resultaten van het onderzoek



worden besproken binnen de teams. Op basis van het onderzoek worden verbeterpunten
geformuleerd en uitgevoerd. Ook worden er klanttevredenheidsonderzoeken gedaan in
opdracht van het UWV bij jongeren die een begeleidingsarrangement hebben vanuit het
UWV.

3) Ouderraad: In 2021 is binnen Prins Heerlijk invulling gegeven aan de aangepaste wetgeving
op het gebied van cliéntparticipatie, de WMCZ 2018. Op basis van onze visie op inspraak en
medezeggenschap is in 2021 een ouderraad samengesteld. Deze raad is een
vertegenwoordiging van de jongeren.

Meting: De durf-te-vragen sessies hebben een kwalitatief karakter. Er hebben vier sessies
plaatsgevonden in 2022, in het eerste kwartaal konden deze helaas niet plaatsvinden in verband met
de Covid pandemie beperkingen. De verslagen zijn besproken met de betrokken medewerkers en
teamleiders en in het directieteam en het kernteam en eventuele actiepunten zijn opgepakt.

Het jongerentevredenheidsonderzoek is in 2021 uitgevoerd en vond dus niet plaats in 2022. Deze
staat voor 2023 op de agenda. Wel heeft begin 2022 de terugkoppeling van het onderzoek van 2021
naar de jongeren plaatsgevonden, in lijn met de voorgenomen actie zoals aangegeven in het
kwaliteitsrapport van 2021.

De ouderraad heeft in 2022 zijn eerste vergadering gehad sinds de oprichting, in totaal hebben er
drie bijeenkomsten plaatsgevonden, inclusief de oprichtingsvergadering. De directie is aanwezig bij
de vergaderingen van de ouderraad. De verslagen worden in het directieoverleg geagendeerd, en
eventuele acties worden daar uitgezet. In 2022 heeft dit niet geleid tot specifieke acties.

Werking:

De inspraak en betrokkenheid van de jongeren bij hun begeleiding is goed geborgd. Primair in de
werkmethodiek van Prins Heerlijk, maar ook in de gebruikte instrumenten. Met name de ‘Durf te
vragen’-sessies leveren signalen op over verbetermogelijkheden en aandachtspunten op. Het
jongerentevredenheidsonderzoek levert veelal wat minder specifieke informatie op, maar schetst
een goed beeld van de algemene mening van jongeren over de begeleiding. De jongeren zijn in het
algemeen erg positief over de begeleiding die geboden wordt.

1.5Klachten en kritiekgesprekken
Als jongeren of hun ouders/verzorgers een klacht hebben over de begeleiding van Prins Heerlijk
wordt deze in eerste instantie opgenomen door de (traject)begeleider. Als de klacht over deze
medewerker gaat, dat wordt dit opgepakt door een collega. Klachten worden in eerste instantie in
een ‘kritiekgesprek’ met de klager besproken door betrokken medewerkers en een lid van de
directie. Hierbij wordt getracht de klacht op basis van dit gesprek en eventuele maatregelen op te
lossen. Blijft de klacht gehandhaafd of wil men direct een formele klacht indienen, dan treedt het
formele klachtenreglement in werking. Prins Heerlijk kent een eigen klachtencommissie die conform
het reglement werkt. Er is ook een versie van de klachtenprocedure gemaakt die meer aansluit bij
het taalniveau van de jongeren. De klachtencommissie komt minimaal één keer per jaar samen.

Het is ook mogelijk dat signalen van onvrede of incidenten met en tussen jongeren via andere wegen
bekend worden, zoals via (traject)begeleiders, gedragsdeskundigen of teamleiders. Signalen over
onvrede over worden altijd serieus genomen en ook dit kan leiden tot een kritiekgesprek.

In het directieoverleg worden alle gevoerde kritiekgesprekken besproken.



Prins Heerlijk kent ook een vertrouwenspersoon, die laagdrempelig toegankelijk is voor jongeren
wanneer zij dit willen of nodig hebben.

Meting: Er zijn bij twee jongeren op verzoek van jongere/ouder/ bewindvoerder/ mentor één of
meer kritiekgespreken gevoerd (totaal vier gesprekken) met de directie. Bij een van de twee
jongeren heeft dit geleid tot het indienen van een klacht.

in 2022 is voor het eerst in het bestaan een formele klacht ingediend. In twee gevallen heeft een
jongere en een jongere met zijn moeder zicht gewend tot de klachtencommissie. In beide gevallen
heeft de klachtencommissie de klacht niet gegrond verklaard. Wel is in beide gevallen door de
klachtencommissie een advies uitgebracht om de ingediende klacht te bespreken en om te komen
tot een goede afronding van de klacht, c.q. verbetering van de begeleiding.

De vertrouwenspersoon is niet benaderd door jongeren.

Werking:

De manier waarop binnen Prins Heerlijk met kritiekgesprekken en klachten omgegaan wordt werkt
goed. In vrijwel alle gevallen leidt het voeren van een gesprek, eventueel met aanwezigheid van een
directielid tot het oplossen van de spanning die gevoeld wordt. In 2022 is gebleken dat ook de
klachtenprocedure bekend is en prima werkt. De ervaring van zowel de klager als de organisatie met
de klachtencommissie zijn zeer positief. De manier waarop de gesprekken gehouden zijn en de wijze
waarop de uitspraken gedaan zijn hebben geleid tot een positieve uitkomst, ondanks het feit dat de
klachten niet gegrond werden verklaard.



2. Prins Heerlijk medewerkers

2.1 0nze medewerkers
Zoals eerder in dit verslag al aangegeven is, is het onze overtuiging dat de betrokkenheid en
competenties van onze medewerkers de belangrijkste bepalende factor is bij het realiseren van
onze missie. Prins Heerlijk heeft momenteel 105 medewerkers en daarnaast een tiental stagiaires
en zeven vrijwilligers.

2.2 Functioneren en beoordelen

De kwaliteit van werken van medewerkers valt onder verantwoordelijkheid van de teamleiders en de
directie. Het professioneel handelen van medewerkers wordt versterkt en geévalueerd door:

- dereguliere werkoverleggen tussen medewerker en teamleider;

- de casuistiekbespreking binnen teams of binnen collegiale samenwerking;

- de jaarlijkse evaluatiegesprekken (individueel);

ledere medewerker heeft jaarlijks een evaluatiegesprek met zijn of haar leidinggevende. Deze
evaluatiegesprekken geven input en feedback op het functioneren. Voor de voorbereiding van de
evaluatiegesprekken zijn formulieren beschikbaar waar medewerkers en leidinggevenden gebruik
van kunnen maken. Ook kan op verzoek van de medewerker of de leidinggevende gebruik gemaakt
worden van een 360 graden feedback methodiek.

Werkbesprekingen worden gedaan waar nodig, t.b.v. afstemming en overleg. Tweemaal per jaar
wordt in beeld gebracht of de evaluatiegesprekken gevoerd zijn.

Werking:

De werkoverleggen vinden binnen de teams op verschillende manieren plaats, afhankelijk van de
behoefte en afspraken die binnen de teams gemaakt zijn. Medewerkers zijn goed in beeld bij de
teamleiders en via die lijn ook bij de directie.

Alle medewerkers binnen Prins Heerlijk hebben een evaluatiegesprek gehad. Binnen het team Zorg
en dienstverlening is het streven om jaarlijks twee gesprekken te houden. Dit is boven het
vastgestelde personeelsbeleid. Of die tweede gesprekken gehouden worden wordt niet bijgehouden.

De verslagen van de evaluatiegesprekken worden gedeeld met de directie, ook omdat er veelal een
voorstel voor de aanpassing van de arbeidsvoorwaarden in is opgenomen. De directie leest een deel
van de verslagen en beoordeelt en accordeert de salarisvoorstellen. De conclusie is dat de
evaluatiegesprekken goed gehouden worden, in de meeste gevallen ook goed voorbereid door
medewerker en teamleider.

2.3 0ntwikkeling
De professionele ontwikkeling van medewerkers van Prins Heerlijk wordt gestimuleerd door:
- interne en externe deskundigheidsbevordering
- intervisie binnen teams; en over teams heen

Door middel van deskundigheidsbevordering wordt gezorgd dat medewerkers op de hoogte zijn of
blijven van de belangrijkste thema’s. Deskundigheidsbevordering zorgt niet alleen voor actuele



kennis bij de medewerkers, maar draagt ook bij aan motivatie en betrokkenheid. Intervisie tussen
collega’s draagt bij aan de professionaliteit van de medewerkers.

De deskundigheidsbevordering van medewerkers wordt gestimuleerd voor externe opleiding en
training aan te bieden, maar vanaf 2021 is er ook een intern trainingsprogramma onder de vlag van
de Prins Heerlijk Academie. Een aantal programma’s voor scholing voor (nieuwe) medewerkers zijn
op een toegankelijke manier (film, podcast, standaard leermateriaal) uitgewerkt, zodat medewerkers
hier op een laagdrempelige manier gebruik van kunnen maken.

Sinds medio 2022 is er een methodiekbeschrijving binnen Prins Heerlijk (Hoe werkt Prins Heerlijk?)
beschikbaar voor alle nieuwe en bestaande medewerkers, deze pijlers worden gebruikt als methode
om de belangrijkste uitgangspunten bij de invulling van de activiteiten binnen Prins Heerlijk over te
brengen op alle medewerkers. Het doel van deze beschrijving en bijbehorende training is de missie
en gewenste werkwijze van Prins Heerlijk eenduidig en helder over te brengen naar medewerkers,
zodat dit de continuiteit van de kwaliteit van de organisatie waarborgt.

Meting: 8 bijeenkomsten basis. 7 bijeenkomsten rondom de pijlers. Online scholing. 11 scholingen
beschikbaar in de Prins Heerlijk Academie.

Op dit moment zijn er 11 scholingen beschikbaar in de Prins Heerlijk Academie. Er hebben 20
bijeenkomsten plaatsgevonden, waarvan één een online scholing was, de rest waren fysieke
bijeenkomsten. Voor elke bijeenkomst ontvangen de medewerkers een module die hen voorbereid
op de bijeenkomst. Daarnaast is er aandacht voor de transfer, zodat de opgedane kennis en ervaring
ook ingezet wordt. Na elke training wordt een feedbackformulier ingevuld. Hierbij geven de
medewerkers de training een cijfer voor hoeveel nut de bijeenkomst voor hen had. De meeste
bijeenkomsten krijgen hier ongeveer een 8 gemiddeld voor. Ook wordt gevraagd naar tops en tips.
Wat betreft verbeterpunten, zijn dit vaak praktische zaken, zoals een digitaal formulier wat niet
helemaal naar wens werkt. Dit wordt direct hierna ook aangepast.

Dit jaar konden de intervisiesessies na een periode van Covid gelukkig weer fysiek plaatsvinden
binnen en tussen verschillende teams van Prins Heerlijk.

In 2022 is de methodiekbeschrijving binnen Prins Heerlijk afgerond en gedeeld binnen de organisatie.
Alle medewerkers zijn getraind, via documentatie, video’s, een podcast en een fysieke
trainingsbijeenkomst.

Het initiatief voor het volgen van een externe opleiding of programma kan bij de medewerker zelf
liggen, of op advies van de leidinggevende plaatvinden. In vrijwel alle gevallen wordt de vraag vanuit
de medewerker positief beantwoord. In sommige gevallen zijn er wel afwegingen van beschikbare
tijd voor de medewerker of de kosten van de opleiding waardoor een andere invulling wordt gegeven
aan de vraag.

Werking:

Medewerkers waarderen de bijeenkomsten van de Prins Heerlijk Academie. Hierbij waarderen ze
vooral de praktische insteek, de diversiteit in werkvormen en de geméleerde groepen. Ook de
bijeenkomsten rondom de pijlers, waarbij alle medewerkers uitgenodigd waren, zijn waardevol
geweest. Medewerkers zijn bewust bezig geweest met de pijlers en de betekenis hiervan voor hen en
in hun werk. Ook zijn de banden onderling versterkt. Hiermee past het bij de doelstelling van de
bijeenkomsten. Voor 2023 is het doel om met de gegeven feedback de onderdelen van de Prins
Heerlijk Academie verder te verbeteren, nieuwe thema’s toe te voegen en te onderzoeken of



mensen die niet werkzaam zijn binnen Prins Heerlijk ook gebruik kunnen maken van de Prins Heerlijk
Academie.

Intervisie wordt door medewerkers positief ervaren. Het delen en samen leren wordt gewaardeerd.
Bij de start van de intervisie zijn per persoon doelen vastgesteld, waar tijdens de
intervisiebijeenkomsten extra aandacht aan is besteed. Wat bemerkt wordt dat dit soms ook meer
naar de achtergrond kan verdwijnen, waardoor het belangrijk is om ook extern te bevragen hoe het
gaat en eens per jaar een bijeenkomst te organiseren om nieuwe intervisievormen aan te dragen.

De externe opleidingen worden over het algemeen ook als zeer zinvol en inhoudelijk waardevol
gezien.

2.4 Inspraak & medezeggenschap
Prins Heerlijk kent een teamstructuur waarbinnen de actieve betrokkenheid en inspraak van
medewerkers wordt gewaardeerd en gestimuleerd. De realisatie van de doelen binnen het team is
een verantwoordelijkheid van het hele team, waarbij de teamleider het team vooral faciliteert om dit
mogelijk te maken. Van medewerkers wordt verwacht dat zij hun bijdrage leveren aan het realiseren
van de organisatiedoelen, maar dat zij, binnen hun mogelijkheden, ook bijdragen aan de verbetering
van de werkwijze en dat iedereen op zijn eigen niveau een zelfstandige rol heeft bij het vorm geven
van de organisatiedoelen en de manier waarop hier invulling aan gegeven wordt. Elk team maakt
jaarlijks een teamplan, waarin de doelstellingen en resultaten van het team wordt uitgewerkt, en de
taakverdeling binnen het team.

Medewerker tevredenheidsonderzoek (MTO)

Elke 3 jaar wordt een MTO uitgevoerd. Op basis van dit onderzoek wordt een plan van aanpak
opgesteld met verbetermaatregelen. De uitkomsten van het medewerker tevredenheidsonderzoek
en het plan van aanpak worden besproken

Meting

In september/oktober 2022 heeft het medewerker tevredenheidonderzoek plaatsgevonden. Er is
gebruik gemaakt van een digitale enquéte. Via PLEK en teamleiders is het MTO bekend gemaakt
onder de medewerkers. 70% van de medewerkers heeft hieraan meegedaan. De resultaten zijn in
november verwerkt en geanalyseerd. De belangrijkste conclusie is dat medewerkers van Prins
Heerlijk over het heel tevreden zijn, trots zijn op hun werk en de resultaten daarvan en op de
organisatie. De belangrijkste aandachtspunten zijn aandacht voor werkdruk en het vergroten van de
zichtbaarheid van de directie. De uitslag van het MTO is met de OR besproken en in de teams. In de
medewerkersbijeenkomst/opening van het nieuwe jaar in januari 2023 zijn de bevindingen van en
opvolging van de directie op het MTO 2022 toegelicht en terug gekoppeld. Er was ruimte voor vragen
en reactie vanuit de medewerkers.

Werking: Het gekozen kanaal bleek handig en efficiént in gebruik voor de medewerkers, geen
feedback ontvangen dat er technische problemen waren bij het invullen of dat de vraagstelling niet
helder was. De communicatie over het MTO leek voldoende gezien het responspercentage. Het
responspercentage is licht gestegen ten opzichte van het vorige MTO. Dit percentage zegt ook iets
over dat de werknemers geloven dat het waarde heeft het onderzoek in te vullen en dat er iets met
de bevindingen worden gedaan. De bevindingen hebben nieuwe inzichten gegeven aan de directie,
welke gezien de timing van het MTO direct mee konden worden genomen in het jaarplan voor 2023.
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Ondernemingsraad (OR)

Prins Heerlijk kent sinds 2017 een ondernemingsraad die de medewerkers vertegenwoordigd in
overleg met de directie. De ondernemingsraad kent een eigen reglement en werkwijze die vastgelegd
is in het jaarplan van de OR.

Meting:

De OR is in 2022 12 keer bij elkaar gekomen en de overlegvergadering tussen directie en OR heeft 8
keer plaatsgevonden. Onderwerpen welke door de OR en directie besproken zijn:

- Reiskostenvergoeding

- Ontwikkeling van de arbeidsvoorwaarden in 2023

- Medewerkers tevredenheidsonderzoek

- Evaluatie van de arbeidsvoorwaardenregeling

- Evaluatie van het personeelsbeleid

- Oprichting steungroep “vrienden van de OR” om ruggenspraak te kunnen houden bij lastige
thema’s, om thema’s die spelen op te halen of om ideeén van de OR te toetsen.

- Begroting en jaarplan en de financiéle maatregelingen voor 2023

Werking:

In 2022 is de OR met één persoon uitgebreid naar 6 personen. In de Wet op Ondernemingsraden
(WOR) wordt aangegeven dat bij de omvang van de organisatie van tussen de 100 en 200
medewerkers een bezetting van 7 personen wordt geadviseerd. Prins Heerlijk zit nu net boven de
100 medewerkers. Het is een bewuste keuze van de OR om met 6 leden te werken om zo efficiénter
kunnen vergaderen. Het aantal beschikbare uren per OR lid is in 2022 aangepast aan de werkelijke
inzet van de leden. In de OR zijn de meeste teams vertegenwoordigd.

De samenwerking tussen OR en directie verloopt goed. Samen is er gekeken naar een passendere
overlegstructuur, zowel in frequentie als in duur. De structuur in thema’s is in een jaaroverzicht
opgenomen. De OR geeft aan dat het proces rondom instemmings- en adviesaanvragen wat formeler
georganiseerd zou kunnen worden. Binnen Prins Heerlijk worden besluiten vaak snel genomen en de
OR heeft af en toe het gevoel achter de feiten aan te lopen. Tevens is er soms een verschil van
mening over wanneer iets onder het instemmingrecht of adviesrecht valt.

2.5Klachten & incidenten
Medewerkers kunnen klachten of opmerkingen altijd bespreken met de directie. Ook kan dit via een
teamleider worden ingebracht in het kernoverleg. Prins Heerlijk kent voor medewerkers ook een
vertrouwenspersoon.

Daarnaast kent Prins Heerlijk een procedure Melding Incidenten Medewerkers en een
klachtenprocedure.

Meting: De vertrouwenspersoon is in 2022 driemaal benaderd en dus weten medewerkers deze
persoon te vinden.

Werking: De ervaring is dat er weinig drempels zijn voor medewerkers om zaken bespreekbaar te
maken met de teamleider of met de directie. Dat gezegd hebbende is in 2022 wel de
vertrouwenspersoon op advies van de OR vervangen door twee nieuwe vertrouwenspersonen om de
onafhankelijkheid van de vertrouwenspersoon te waarborgen. Dit omdat de eerdere
vertrouwenspersoon ook directiesecretaris was en door deze rol mogelijk te dicht op de directie
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stond. De nieuwe vertrouwenspersonen hebben verschillende rollen en werken op diverse locaties
binnen Prins Heerlijk zodat zij toegankelijk benaderbaar zijn voor medewerkers.

2.6 Verzuim en Verloop
De betrokkenheid van medewerkers bij de jongeren, collega’s en de organisatie is hoog. Hierin wordt
door de organisatie veel in geinvesteerd. Dit leidt al jaren tot een relatief laag ziekteverzuim. In de
afgelopen jaren is het verzuim wel gestegen. Hierbij hebben coronabesmettingen een grote rol
gespeeld. Enerzijds doordat één medewerker long covid heeft, anderzijds doordat de
guarantainemaatregelen het hele jaar nog gegolden hebben.

Bij einde dienstverband wordt een exitgesprek gehouden.

Meting:

In het eerste kwartaal van 2022 was het verzuimpercentage 4,25%, in het tweede kwartaal 4,14%, in
het derde kwartaal 4,21% en in het vierde kwartaal 3,7%. Hiermee zitten we ruim onder het landelijk
gemiddelde uit de sectoren zorg, onderwijs en horeca.

In 2022 zijn 12 medewerkers vertrokken bij Prins Heerlijk, waarvan 7 binnen het team Horeca. Met
hen is een exitgesprek gevoerd. Het verloop vindt vooral plaats binnen het team leermeesters in de
horeca. Dit zijn vaak opstapfuncties van mensen die een sociaal-pedagogische opleiding doen. Voor
hen is het leermeesterschap binnen Prins Heerlijk vaak een mooie instapfunctie waar vanuit ze vaak
doorstromen naar andere begeleidingsfuncties binnen of buiten Prins Heerlijk.

Werking:

Medewerkers zijn in vergelijking met de branchecijfers erg weinig ziek, en er is een laag
ziekteverzuim. Ook heeft Prins Heerlijk geen moeite om nieuwe medewerkers te vinden als er
vacatures zijn, en kennen we een relatief laag verloop van medewerkers.
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3. Prins Heerlijk organisatie

3.1 Organogram/organisatiemodel & Raad van toezicht
Zie onder het organogram van Prins Heerlijk. Zoals aangegeven bij inspraak & medezeggenschap van
de medewerkers is Prins Heerlijk een platte organisatie die uitgaat van zelf en medesturen van
teams.

Jongeren

Team
Horeca & Detailhandel
|
| Team ambulante ‘
(woon) begeleiding |

Team onderwijs Team trajectbegeleiding
Horeca & Detailhandel Horeca & Detailhandel
| I
Team instroom
& gedragsdeskundigen

Team
Zorg & Dienstverlening

Team ondersteuning

I Kernteam |
O"de'rg:g“”gs‘| |Directie/bestuurders | I Ouderraad |
| Raad van toezicht |
Samenwerkingspartners

Raad van Toezicht (RvT)

Er is eind 2022 afscheid genomen van een RvT lid, met als reden het verstrijken van de zittingstermijn
van vier jaar. Dit lid zal vervangen worden met de ingang van 2023. De RvT is in 2022 6 maal bij
elkaar gekomen, 4 reguliere kwartaalvergaderingen, waarin jaarplan, begroting, jaarverslag,
jaarrekening en voortgangsrapportages besproken worden, één themavergadering en een
bijeenkomst voor de zelfevaluatie van de RvT.

Kernteam

Het kernteam is in het afgelopen jaar gewijzigd. Na het vertrek van de teamleider van het team
Gedragsdeskundigen is dit (kleine) team samengevoegd met het team Instroom en Arrangementen
tot het team Instroom en gedragsdeskundigen (1&G). Bij het team Zorg en Dienstverlening is subteam
Onderwijs Zorg en Dienstverlening afgesplitst vanwege de grote omvang en per 1 januari
samengevoegd met het team Onderwijs Horeca en Detailhandel. Daarnaast is de teamleider
Trajectbegeleiding Horeca en Dienstverlening ook teamleider ondersteuning geworden. Hierdoor
kent het kernteam twee leden minder dan voorheen.
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3.2 Jaarplan/teamplannen

Het jaarplan voor Prins Heerlijk wordt jaarlijks opgesteld door het kernteam. Nadat de hoofdlijnen
van het jaarplan zijn besproken en vastgesteld wordt binnen elk team een teamplan uitgewerkt. Deze
teamplannen kunnen ook weer input opleveren voor het definitieve jaarplan. Het jaarplan wordt
vastgesteld door de directie en daarna door de Raad van Toezicht (RvT).

Elk kwartaal wordt een voortgangsrapportage opgesteld door de directie, waarin de inhoudelijke en
financiéle voortgang met betrekking tot de uitvoering van het jaarplan wordt geévalueerd en indien
nodig wordt bijgesteld. Zo wordt door het jaar heen zicht gehouden op de voortgang en worden
waar nodig maatregelen getroffen om bij te sturen. In de jaarrekening en het jaarverslag wordt
jaarlijks verantwoording afgelegd over de activiteiten van de stichting op inhoudelijk en financieel
gebied.

Werking: Het opstellen van het jaarplan van 2022 heeft plaatsgevonden volgens het hierboven
beschreven proces.

De RvT heeft de uitvoering van het jaarplan ieder kwartaal geévalueerd. Er heeft geen bijstelling
plaatsgevonden van de uitvoering van het jaarplan, maar er is wel kennis gedeeld en advies gegeven
over hoe de uitvoering van het jaarplan tot het beste resultaat zou kunnen leiden. Deze inzichten en
adviezen zijn door de directie ter harte genomen en worden als zeer waardevol ervaren. Als kleine
organisatie en directie is het nuttig de RvT als klankbord en sparringpartner te ervaren in het
nastreven van de missie van de organisatie.

3.3 Financieel management

Op maand- en kwartaalbasis wordt financiéle managementinformatie opgesteld en besproken met
de directie, de teamleiders en het kernteam en op kwartaal basis met de OR en Raad van Toezicht.
Waar nodig worden ad hoc financiéle analyses gemaakt voor dieper inzicht in de financiéle situatie
van de organisatie of bepaalde projecten. De financiéle administratie wordt dagelijks bijgehouden in
lijn met wet- en regelgeving. Jaarlijks wordt de jaarrekening opgesteld. Deze wordt, net als het
jaarverslag gepubliceerd op www.prinsheerlijk.nl.

Meting: De rapportages en financiéle administratie heeft plaatsgevonden in 2022 volgens het proces
en heeft voldaan aan de wet- en regelgeving. De verantwoording levering zorg en de controle of de
boekhouding over 2021 heeft een positieve verklaring ontvangen vanuit de accountant
(werkzaamheden plaatsgevonden in 2022) en de interim controle over 2022 in november 2022 was
ook positief. Er is een vernieuwd controle plan opgesteld nadat de vacature voor business controller
was ingevuld en deze is positief ontvangen door de zorgverzekeraar, accountant en raad van
toezicht.

Werking: Door de invulling van de vacature van business controller is het financieel management
versterkt, eerder werd dit door de directie uitgevoerd en nu is er meer tijd en aandacht voor
beschikbaar en kan de business controller dienen als sparringpartner voor de directie op financieel
vlak bij keuzes voor de organisatie en projecten. In 2022 is een deel van de rapportage al verder
geautomatiseerd en gestandaardiseerd, maar hier is in 2023 nog een stap te nemen. Voor 2023 zijn
het implementeren van het nieuwe controleplan, de methodiek voor de risicoanalyse en een project
voor optimalisatie van het verwerken van de inkoopfacturen een aandachtsgebied.

3.4 Risico management
De organisatie brede risico-inventarisatie en -beoordeling vindt periodiek plaats in het kernteam. Bij
het opstellen van de teamplannen en het jaarplan is aandacht voor potentiéle risico’s en bij de
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evaluatiemomenten door het jaar heen wordt met het team bezien hoe de risico’s zich ontwikkelen,
welke verbetermaatregelen nodig zijn. Dit wordt tevens in het kernteam besproken.

Meting: Een bevinding van de externe audit in juni 2022 was dat de werkwijze t.o.v.
risicomanagement op organisatie -en procesniveau onvoldoende aantoonbaar was. Het was niet
duidelijk welke maatregelen de organisatie neemt o0.b.v. kansen en risico’s en welke weging aan de
risico’s wordt gegeven. De oorzaak was dat het risico management wel degelijk plaatsvond maar
onvoldoende werd gedocumenteerd en met name plaatsvond in gesprekken en in de hoofden van de
directie.

Als opvolging hierop is een nieuwe methodiek voor risicomanagement in november 2022 vastgesteld
door de directie. De nieuwe methodiek zal bij aanvang van 2023 worden toegepast in het kernteam
en toegepast.

Werking: Er hebben zich in 2022 geen incidenten plaatsgevonden, welke met terugwerkende kracht
door strategischer en (gedocumenteerde) risico management voorkomen of gemitigeerd hadden
kunnen worden.

Er kan nog geen oordeel gegeven worden of de nieuwe methodiek juist uitgevoerd word en effectief
is in het bijdragen aan het behalen van het doel van Prins Heerlijk. Wel verwachten we dat deze zal
bijdragen aan het meer systematisch aandacht houden voor de risico’s binnen de organisatie.

3.5 RI&E Prinsheerlijk 2022

De risico’s op het gebied van Arbo en BHV worden per werklocatie getoetst in de driejaarlijkse RI&E.
Met een RI&E brengt Prins Heerlijk arbeidsrisico’s in kaart. De preventiemedewerker(s) zijn hier
nauw bij betrokken. De uitkomsten van deze inventarisaties worden met de directie besproken en
vormen de basis voor het plan van aanpak RI&E, waarin verbetermaatregelen zijn opgenomen. De OR
wordt hier ook in betrokken

Meting: Er hebben 3 RI&Es plaats gevonden in 2022, in drie nieuwe Prins Heerlijk locaties. Deze zijn
uitgevoegd volgens het in januari door de directie vastgestelde plan van aanpak en methodiek. Uit de
RI&Es zijn geen significante risico’s naar voren gekomen. De actiepunten vanuit de RI&Es zijn
opgevolgd en afgerond door de preventiemedewerkers.

Werking: De toegepaste RI&E methodiek is een standaard in de sector. Het is duidelijk binnen Prins
Heerlijk wie verantwoordelijk is, en de preventie medewerkers zijn bekend met de procedure en
acties die zij moeten nemen. Ondanks dat zijn er geen grote risico’s uit de RI&Es gekomen, er
kwamen altijd wel kleine verbeterpunten uit welke leiden tot een veiligere werk, leer en woon
omgeving voor onze medewerkers en jongeren. Dit maakt dat de begeleiding van de jongeren veilig
en kwalitatief goed kan plaatsvinden op de Prins Heerlijk locaties.

3.6 Systeembeoordeling door directie
Jaarlijks wordt een systeembeoordeling uitgevoerd. In de systeembeoordeling staat de werking van
het kwaliteitssysteem als geheel centraal.

Meting: Een bevinding van de externe kwaliteit audit in 2022 was dat de invalshoek van de
directiebeoordeling onvoldoende gericht was op de organisatie als geheel en de werking van het
kwaliteitsmanagement systeem. Als opvolging hierop is door de directie en de kwaliteitsmedewerker
van gedachte gewisseld met de auditor en marktonderzoek gedaan welke geleid hebben tot een
nieuwe aanpak, inhoud en vormgeving van deze directiebeoordeling.
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Werking: De directiebeoordeling in de nieuwe vorm richt zich meer op de beoordeling van hoe het
systeem bijdraagt aan de doelstellingen van de organisatie. Deze manier van beoordeling voelt als
een waardevolle verandering voor de directie en leidt tot een duidelijke conclusie en concreet plan
van aanpak en doelstellingen voor 2023 ter verbetering van de werking van het kwaliteit systeem.
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4. Prins Heerlijk omgeving & samenwerkingspartners

4.1 Onze omgeving en samenwerkingspartners

Het is cruciaal voor Prins Heerlijk om nauw contact en zicht te houden om de externe omgeving, deze
samenwerkingspartners maar ook andere externe invloeden maken het behalen van de
doelstellingen van Prins Heerlijk mogelijk of vormen een risico hierop.

4.2 Oordeel externe relaties en ketenpartners

Met veel opdrachtgevers van begeleiding wordt periodiek afgestemd over de samenwerking:

e Zorgkantoren (WLZ): minimaal één keer per jaar is er overleg met inkopers. In april heeft er een
werkbezoek van CZ plaatsgevonden bij locatie De uitdaging, met een zeer positieve beoordeling.
In september en november 2022 is het laatste overleg geweest met respectievelijk VGZ en CZ
zorgkantoor.

e Gemeenten (WMO, Jeugdwet en Participatiewet): Prins Heerlijk heeft contracten met veel
gemeenten, het is wisselend per gemeente welke contactmomenten er zijn. Per jongere worden
keukentafelgesprekken gevoerd en vindt evaluatie plaats van de geleverde zorg. Daarnaast vindt
er op contractniveau een evaluatie plaats met accountmanagers van gemeenten waar we
intensief mee samenwerken.

e ROC Tilburg: Met ROC Tilburg is een regiegroep opgezet waarin de verantwoordelijke directeuren
en de projectleiding van de opleidingen vier maal per jaar bij elkaar komen om de samenwerking
te evalueren en bij te sturen.

e De Rooi Pannen: een stuurgroep waarin de betrokken directeuren van de opleiding zitting hebben
komt vier keer per jaar in verschillende samenstellingen bij elkaar. Door wisselingen in de
betrokken directies bij De Rooi Pannen is het overleg van de stuurgroep in 2022 beperkt gebleven
tot een tweetal bijeenkomsten.

e Werkgevers: in de zorg is een adviesgroep ingericht waarin naast de directeuren van
opleidingsinstituten ook vertegenwoordigers van een aantal grotere werkgevers zitting hebben.
Deze adviesgroep kwam in het verleden altijd tweemaal per jaar bij elkaar.

Daarnaast wordt er in de zorg en in de horeca voor werkbegeleiders van de jongeren bij
werkgevers een bijeenkomst gehouden. Deze hebben in 2022 wel plaatsgevonden.

e UWV Re-integratie: drie keer per jaar accountgesprekken, in verband met corona hebben die
digitaal plaatsgevonden.

o UWV Voorzieningen: vier keer per jaar accountgesprekken.

Meting: De afstemming met de opdrachtgevers heeft plaatsgevonden volgens beschreven proces.
Beide zorgkantoren zijn onverminderd positief over de samenwerking en vanuit de gemeente wordt
de samenwerking in het algemeen wederzijds als positief ervaren. Door wisselingen in de directie bij
De Rooi Pannen heeft het stuurgroep overleg in 2022 maar tweemaal plaatsgevonden.

Door corona, wisselingen bij de opleidingspartners en werkgevers heeft er in 2022 geen bijeenkomst
van de adviesgroep in de zorg plaatsgevonden.

Opdrachtgevers/ externe relaties zijn over het geheel genomen positief over de samenwerking. Dit
blijkt uit de evaluatiegesprekken.

Werking: Prins Heerlijk heeft een goed contact met alle samenwerkingspartners. Deze zijn ook van
levensbelang voor de organisatie. De samenwerking met de gemeenten is complex. Naast

uitvoerende contacten rondom individuele jongeren zijn er zeer verschillende contacten met de
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verschillende gemeenten op beleidsniveau. Hierbij verdient het contact met de gemeenten in de
regio Hart van Brabant veel aandacht. Dit is voor Prins Heerlijk de belangrijkste regio, omdat een
groot deel van de jongeren uit deze regio komen. Deze contacten waren in 2022 van zeer
verschillende aard. Met beleidsmedewerkers en wethouders die verantwoordelijk zijn voor de
thema’s onderwijs en maatschappelijke vernieuwing waren de contacten intensief en positief. Dit
heeft ook geleid tot een aantal samenwerkingsprojecten waarvoor de gemeente ook middelen
beschikbaar heeft gesteld.

Aan de andere kant zijn er in 2022 een aantal inkoopprocessen gaan lopen, waarbij het erg moeilijk
was om contact te krijgen met de betrokken ambtenaren en bestuurders. Dit proces in eind 2022 nog
niet echt afgerond, terwijl de nieuwe inkoopsystematiek per 1 januari 2023 wel ingaat. Deze nieuwe
inkoopsystematiek zet ook de samenwerking tussen verschillende zorgaanbieders onder druk,
doordat er voor minder beschikbare middelen meer inzet in de ondersteuning van inwoners én in de
samenwerking tussen zorgaanbieders wordt gevraagd.

4.3 Leverancier beoordelingen

Het doel van het beoordelen van kritieke leveranciers is zicht krijgen op de kwaliteit van de geleverde
zorg door de leverancier. Als dat niet op orde is, kan dit leiden tot afspraken over
verbetermaatregelen voor de geleverde zorg, of tot het niet verlengen van de overeenkomst met de
betreffende leverancier. Als een kritieke leverancier wel voldoet aan onze kwaliteitsstandaarden, dan
kan de samenwerking worden voortgezet. Deze leveranciers bieden deze begeleiding of behandeling
onder verantwoordelijkheid van Prins Heerlijk aan. Met deze leveranciers wordt periodiek de
dienstverlening geévalueerd, en wordt de samenwerking voortgezet als de ervaringen positief zijn.

Meting: In 2022 zijn er 12 beoordelingen uitgevoerd. Tien kregen een positieve evaluatie, en twee
een onvoldoende. Met deze twee leveranciers is een gesprek gevoerd en nieuwe afspraken gemaakt
waardoor wij wel verder samen konden werken maar ook de nodige verbetering hebben kunnen
doorvoeren. Over het algemeen zijn de begeleiders tevreden over het begeleiding van de
gecontracteerde leveranciers.

Werking: Het beoordelingsproces van leveranciers ondersteunt het doel van Prins Heerlijk, want daar
waar begeleiding niet de beoogde kwaliteit heeft komt dit naar voren in de beoordeling. Bij een
onvoldoende score wordt dit opgevolgd en maatregelen genomen (waar nodig afscheid genomen
van de leverancier). De beoordelingen worden tijdig uitgevoerd in lijn met de contracten met
onderaannemers. Mogelijke onderzoeksvraag voor 2023 is of de samenwerking met leveranciers op
inhoud nog verbeterd kan worden ten behoeven van de kwaliteit aan de begeleiding aan de jongeren
(diepere samenwerking in geval van gedeelde casus)

4.4 Externe veranderingen en wet- en regelgeving

De relevante regelgeving die van invloed is op de organisatie wordt door de verschillende teams
bijgehouden. Zo hebben bepalingen uit de Algemene Verordening Gegevensverwerking (AVG), wet
datalekken, de meldcode HGKM, WKKGZ en bepalingen rondom medicijngebruik beslag gekregen
binnen procedures en protocollen. Daarnaast verandert er regelmatig iets in de wetgeving rondom
re-integratie en participatie, wat consequenties kan hebben voor de situatie van de jongeren die
door Prins Heerlijk begeleid worden.

Via samenwerkingspartners, de media, vakliteratuur en deskundigheidsbevordering blijft Prins
Heerlijk op de hoogte van wijzigingen in wet- en regelgeving. Op basis van de ontwikkelingen wordt
waar nodig het beleid aangepast.
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Werking: Er is binnen de organisatie voldoende aandacht voor de ontwikkelingen op het gebied van
wet- en regelgeving, er is geen sprake geweest van een bevinding waarbij de wet- en regelgeving niet
juist gevolgd is.
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5. Toetsing en beoordeling Prins Heerlijk kwaliteitssysteem

5.1 Opvolging bevindingen kwaliteitsrapport 2021
In het kwaliteitsrapport 2021 kwamen als aandachtspunten van de directie met betrekking tot de
werking van het kwaliteitssysteem naar voren:

e Het leveren van meer maatwerk binnen het onderwijs Zorg en dienstverlening;

e Het geven van voldoende individuele aandacht aan alle jongeren die woonbegeleiding krijgen
binnen Prins Heerlijk

e De uitvoering van de impactmeting binnen Prins Heerlijk komt niet goed van de grond.

De eerste twee punten hebben in 2022 aandacht gehad binnen de betreffende teams. Hierbij is in
het najaar een project opgestart om het onderwijs in de breedte binnen Prins Heerlijk opnieuw te
evalueren en vorm te geven.

Met betrekking tot de impactmeting is rondom het project KwilT een samenwerking aangegaan met
Fontys Hogescholen en de Universiteit van Tilburg om de impactmeting rondom dat project goed op
te zetten. We willen hiervan tevens ervaring opdoen om lessen te trekken voor de rest van de
organisatie. Ook hiervoor is in het jaarplan voor 2023 opnieuw een project uitgewerkt.

5.2 Interne audit

De interne audits zijn het middel om risico’s in processen te bepalen en te toetsen. Jaarlijks wordt op
een aantal relevante bedrijfsprocessen periodiek een interne audit wordt uitgevoerd. Voorafgaand
aan de uit te voeren audit worden onderwerpen besproken met de directie, en worden eventuele
speerpunten toegevoegd aan het auditplan. De audits worden uitgevoerd door het intern auditteam.
Doelen van de interne audits zijn:

e toetsen of we werken in lijn met de gemaakte afspraken;

e toetsen van de implementatie van het kwaliteitssysteem;

e toetsen van de implementatie en effectiviteit van verbetermaatregelen

e opsporen van risico’s op het gebied van processen en veiligheid

Meting: In 2022 zijn twee onderwerpen geselecteerd voor de interne audit: één onderwerp dat is
gericht op het primair proces en één op de ondersteunende processen. Hierbij is gekozen voor de
volgende onderwerpen:

- Procedure melding incidenten jongeren (primair proces)

- ICT ondersteuning t.b.v. kwaliteit van werken (ondersteunend proces)

In Q4 2022 heeft de kwaliteitsmedewerker rondgang voor onderwerpen uitgevoerd, zijn de
onderwerpen vastgelegd, en is het interne audit team gestart met hun voorbereiding van de
gesprekken. Deze interviews hebben in januari en februari plaats gevonden. De directie heeft naar
aanleiding van de interne audit een risico inschatting gemaakt en een aantal maatregelen genomen.

Conclusie en actiepunten uit de interne audit 2022:

Er zijn geen hoog risico bevindingen geconstateerd op een van de twee onderzochte processen.

Een aandachtspunt is het organiseren (en communiceren over) van beleidsmatige ICT ondersteuning
in aanvulling tot de praktische ad hoc ondersteuning. De directie zal voor het eind van het jaar met
de ICT afdeling een beleidsplan vaststellen. Verder zal door de voor 2023 geplande implementatie
van Office 365 veel van de genoemde ergernissen verholpen moeten worden.
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Daarnaast is vastgesteld dat een aantal gemaakte werkafspraken rondom melding incidenten niet
altijd helder is voor medewerkers en meer aandacht moeten krijgen, huidig gebruikt formulier voor
melding incidenten verbetering behoeft. In Q2 2023 zal een evaluatie van de procedure en het
formulier format plaatsvinden inclusief terugkoppeling naar het kernteam.

Werking: Het interne audit team is een ervaren groep medewerkers welke zelfstandig het proces
doorlopen en heldere eindrapportages opleveren. De bevindingen geven de directie een goed beeld
van de kwaliteit van de onderzochte processen en leveren heldere verbeterpunten op waar
maatregelen op moeten worden genomen. De interne audit is een waardevolle toevoeging in het
kwaliteit systeem.

De audit onderwerpen voor 2022 zijn niet 1-op-1 overgenomen uit de meerjarenplanning van
onderwerpen. De kwaliteit medewerker heeft een rondgang gemaakt bij directie, het kernteam en
Interne audit team om ideeén op te halen welke processen op dit moment gezien worden als cruciaal
voor het jaarplan, actueel of problematisch. De uitkomst van de rondgang is langs de meerjaren
planning gelegd en er is gekozen om af te wijken van de planning van 2022 om het actuele
onderwerp melding incidenten deze ronde mee te nemen. Het instrument van de interne audit is
niet toegepast als een “tick in the box” proces maar er is de tijd genomen om op voorhand aandacht
te besteden dat de resultaten ook echt zouden bijdragen aan de gestelde doelen van de audit. Dit
waarborgt dat dit toets instrument waardevol en effectief is.

5.3 Externe audit

Jaarlijks vind een externe audit plaats voor her certificering, vanaf 2022 in het kader van het
keurmerk HKZ Zorg en Welzijn. De externe audits dienen als een sluitstuk, waarbij door externe
auditors wordt beoordeeld of en in hoeverre het kwaliteitssysteem van Prins Heerlijk voldoet aan de
hiervoor geldende eisen. Deze bestaat uit het een bureau analyse op de aangeleverde stukken en
een fysieke audit waarin de werking van het kwaliteitssysteem wordt getoetst. Hierop stelt de
auditor een rapport op met bevindingen, waarop de kwaliteit medewerker en directie een plan van
aanpak opstellen om de gevonden feiten te verbeteren.

Meting: In het voorjaar van 2022 heeft de externe audit plaatsgevonden. Dit was de eerste
hercertificering onder de HKZ. Uit deze audit kwamen de volgende aandachtspunten naar voren:

- Hetis onduidelijk hoe de norm verantwoorde werktoedeling wordt toegepast.

- Deinvalshoek van de directiebeoordeling is onvoldoende gericht op de organisatie als geheel
en de werking van het KMS in het bijzonder.

- Hetis onvoldoende aantoonbaar hoe met de geinventariseerde risico’s op individueel
jongere niveau wordt omgegaan

- De werkwijze t.a.v. risicomanagement op organisatie -en procesniveau is onvoldoende
aantoonbaar

Alle aandachtspunten zijn gedurende 2022 aangepast en opgelost.

Werking: De externe audit is toegepast volgens standaard protocol van het keurmerk. De audit heeft
gevonden feiten opgeleverd, waar de directie zich nog niet bewust van was en welke door de audit
geidentificeerd zijn en geadresseerd konden worden. Dit heeft risico’s gemitigeerd en Prins Heerlijk
verder geholpen in het behalen van de organisatorische doelen.

5.4 Beoordeling van het kwaliteitssysteem door de directie
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Conclusie beoordeling kwaliteitssysteem 2022

Uit de meetinstrumenten en evaluaties die toegepast worden blijkt dat:

e jongeren tevreden zijn

e medewerkers tevreden zijn

e samenwerkingspartners tevreden zijn

e er weinig klachten zijn

e er goede inhoudelijke resultaten bereikt worden

Aandachtspunt voor de komende jaren is wel de financiéle positie van de organisatie.

De directie is dan ook zeer tevreden over hoe de begeleiding is geboden in het afgelopen jaar. Dat dit
zo is wordt bevestigd in metingen als het jongerentevredenheidsonderzoek, de ‘Durf te vragen’
sessies, en andere gesprekken met jongeren en hun ouders/verzorgers.

Als ultieme beoordeling van het kwaliteitssysteem is dit de belangrijkste conclusie. In de ogen van de
directie zijn met name de betrokkenheid en kwaliteit van de medewerkers hiervoor
verantwoordelijkheid. Deze cultuur wordt versterkt door veel activiteiten en projecten binnen de
organisatie. Voorbeelden daarvan zijn de Prins Heerlijk Academie en de inhoud en werkwijze rondom
de methodiek die uitgewerkt is in ‘Hoe Prins Heerlijk werkt’. De cultuur binnen de organisatie is in de
ogen van de directie dan ook het belangrijkste kwaliteitsinstrument.

Verder zijn er binnen Prins Heerlijk een groot aantal formele kwaliteitsinstrumenten werkzaam zoals
beleidsdocumenten, procesbeschrijvingen, planning en control-cyclus, risico-inventarisaties, audits,
interne controles etc. Uit de evaluatie blijkt dat deze instrumenten over het algemeen goed bekend
zijn bij de betreffende medewerkers en goed toegepast worden. Niet alle formulieren worden altijd
op de juiste manier ingevuld of toegepast, maar hierbij is het belangrijker dat het doel van de
begeleiding en van het betreffende proces wordt bereikt dan dat het formele proces goed is gevolgd.
Aandacht hiervoor blijft noodzakelijk, maar moet niet op de voorgrond komen te staan, tenzij het
echt een probleem vormt voor de begeleiding van de jongeren of voor de organisatie. De conclusie
van de directie op dit terrein is dat dat laatste niet het geval is.

Het kwaliteitssysteem dat binnen Prins Heerlijk in de afgelopen jaren is doorontwikkeld werkt dus
ruimschoots voldoende. De vraag is zelfs of de inspanning binnen de organisatie op dit terrein niet
ten koste gaat van de tijd en middelen die beschikbaar zijn voor de begeleiding van de jongeren.
Zeker nu de beschikbare middelen van opdrachtgevers onder druk staan, is het van belang om
kritisch te zijn op de kosten van het kwaliteitssysteem.

Maatregelen en doelstelling 2023

Met betrekking tot het kwaliteitssysteem zijn er geen grote ontwikkelingen noodzakelijk. In het
afgelopen jaar is aandacht geweest voor de risico-inventarisatie en er is blijvend aandacht voor de
kwaliteit van de begeleiding en de dossiervorming hierover. Verder zal er veel aandacht nodig zijn om
in de nieuwe financiéle context de kwaliteit te handhaven. Gezien de samenwerkingscultuur binnen
Prins Heerlijk hebben we er vertrouwen in dat ook dat weer gaat lukken.

Kwaliteitsdoelstelling 2023:

1) Continuering van de huidige kwaliteit begeleiding jongeren in de context van de uitdaging
door de financiéle situatie (externe factoren).
2) Verder ontwikkelen van impactmeting op basis van de ervaringen in de samenwerking met
de Universiteit van Tilburg en de Fontys Hogescholen
3) Verdere stappen overdracht huidige directie naar geidentificeerde medewerkers voor
borging continuiteit in de middellange toekomst
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