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Voor u ligt het kwaliteitsbeeld van 2025 van Senior Service.  Hierin nemen we u aan de hand van de 

bouwstenen uit het Generiek Kompas mee in de wijze waarop wij invulling geven aan het leveren van 

liefdevolle zorg en begeleiding en hoe wij zorg dragen voor kwaliteit van leven van onze cliënten. We 

kijken met u terug op 2024 en geven u graag inzicht onze plannen voor 2025.  

Bij Senior Service staat kwaliteit van leven voorop. De kwaliteit van leven in de eigen vertrouwde 

omgeving met liefdevolle zorg en begeleiding. Liefdevolle zorg en begeleiding die aansluit bij de vraag 

van onze cliënten. Systematisch werken aan de kwaliteit van onze zorg helpt ons scherp te blijven en te 

blijven ontwikkelen.  

In Figuur 1 treft u een overzicht van de acties per bouwsteen waar wij ons in 2025 op richten. 
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Ouderen blijven steeds langer thuis wonen. Hierbij komen er uitdagingen op hun pad voor het inrichten 

van de benodigde zorg en begeleiding. Senior Service helpt vanaf het begin tot einde in de zorgvraag van 

senioren. Daarbij vindt Senior Service het van essentieel belang dat  senioren zo lang mogelijk de regie 

hebben over de zorg die zij ontvangen.  Zorg op maat, op het moment dat het nodig is en op een plek 

waar zij zich thuis voelen. Of dit nu in en om het huis is, in een verpleeghuis of door middel van 

begeleiding tijdens een levensevent. We willen zorg leveren op een manier die hen in staat stelt 

volwaardig deel uit te blijven maken van de samenleving. 

Senior Service biedt thuiszorg op maat, zonder wachtlijsten. Onze dienstverlening is flexibel en 

afgestemd op de wensen van onze cliënten, zo behouden zij zelf de regie en bepalen zij zelf hoe zij onze 

hulp nodig hebben.  

Wij willen het complexe zorglandschap eenvoudiger maken en adviseren graag over 

financieringsmogelijkheden.  

Of het nu gaat om begeleiding, persoonlijke verzorging, of het vinden van passende financiering, wij 

staan voor onze cliënten klaar om de zorgbehoeften te vervullen. Vanaf de eerste zorgvraag groeien wij 

met cliënten mee, waarbij keuzevrijheid en ontzorgen, zowel voor de cliënt als zijn mantelzorgers, 

voorop staan.  

Wij leveren in heel Nederland zorg vanuit verschillende financieringsvormen: Particulier, Aanvullende 

Ziektekosten, Persoonsgebonden Budget en Zorg in Natura. Dit maakt dat wij altijd kunnen mee groeien 

in de zorgvraag van onze cliënten.  

 

Sinds 2024 leveren wij zorg binnen de Wet Langdurige Zorg (WLZ) via het Modulair Pakket Thuis. 

Hierbij werken we actief samen met andere zorgverleners om de best mogelijke zorg voor onze cliënten 

te organiseren. Op 1 januari 2024 zijn wij ingeschreven bij Zorgkantoor Zilveren Kruis, en in 2025 

hebben we dit uitgebreid met de zorgkantoren van VGZ en Zorgkantoor Twente bij Menzis. 

 

Leeswijzer: 

In juli 2024 is het Generiek Kompas “Samen werken aan kwaliteit van bestaan” geïntroduceerd, samen 

met het bijbehorende kwaliteitsbeeld. Dit kompas biedt inzicht in de bouwstenen die nodig zijn om de 

kwaliteit van het bestaan van onze cliënten te versterken. Deze bouwstenen vormen de basis van het 

kwaliteitsbeeld dat u hier voor zich heeft. 

Binnen dit kwaliteitsbeeld bespreken wij per hoofdstuk het bouwsteen, zoals beschreven in het 

Generiek Kompas. Vervolgens nemen we u mee in hoe Senior Service invulling geeft aan deze bouwsteen 

en de manier waarop wij werken aan het verbeteren van de kwaliteit van bestaan van onze cliënten. 
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Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 1 als:  

Goede zorg begint bij het écht kennen van de zorgvrager. Dit betekent dat zorg niet alleen gebaseerd is 

op medische diagnoses, maar ook op iemands levensstijl, persoonlijke voorkeuren en sociale omgeving. 

Kwaliteit van bestaan is voor iedereen anders en omvat naast lichamelijke gezondheid ook emotioneel 

welzijn, sociale interacties, mentale veerkracht en woonomstandigheden. 

Een open en cyclisch gesprek vormt de basis van persoonsgerichte zorg. Hierin worden niet alleen de 

zorgvrager zelf, maar ook mantelzorgers, naasten en het bredere sociale netwerk betrokken. In deze 

gesprekken is aandacht voor zowel verbale als non-verbale signalen, en wordt diversiteit meegenomen, 

zoals culturele en religieuze achtergronden, genderidentiteit en seksuele oriëntatie. 

Daarnaast wordt gekeken naar de samenwerking tussen informele en formele zorg. Er wordt besproken 

welke taken de zorgvrager en zijn of haar sociale netwerk zelf op zich kunnen nemen, en welke 

ondersteuning vanuit professionals wenselijk en nodig is. Dit omvat ook het gebruik van technologie en 

hulpmiddelen om zelfredzaamheid te vergroten. Ook onderwerpen als palliatieve zorg en waardig 

afscheid nemen kunnen onderdeel van dit proces zijn. 

Om deze aanpak succesvol te maken, moet de professional beschikken over de juiste vaardigheden en 

kennis. De gemaakte afspraken en uitkomsten van gesprekken worden op een toegankelijke manier 

vastgelegd en gedeeld binnen het zorgteam en, indien gewenst, met de mantelzorger en naasten. In 

multidisciplinaire zorgsituaties is het belangrijk dat er een duidelijke verdeling van 

verantwoordelijkheden is en een aanspreekpunt wordt aangewezen. 

 

 

En zo doen we het bij Senior Service:  

 

Kwaliteit 
Bij Senior Service staat kwaliteit van leven van onze cliënten voorop. Dit is ook ons uitgangspunt 

geweest bij de keuze voor onze kwaliteitsmethodiek; de ISO certificering geeft ons handvatten om het 

Generiek Kwaliteitskompas succesvol te vertalen naar de dagelijkse praktijk van een landelijke 

zorgaanbieder. Van oudsher spreekt men in de branche van ‘Zorg & Welzijn’. Wij nemen het welzijn van 

onze cliënten en zijn mantelzorgers als vertrekpunt waarbij eigen regie en autonomie centraal staan.  

Onze zorgprofessionals spelen hierin een cruciale rol, maar ook de andere teamleden, zoals de 

cliëntadviseurs en de planners, dragen hieraan bij. Samen vormen we een hecht team dat zich inzet voor 

het welzijn van onze cliënten. Wanneer onze medewerkers de cliënt écht kennen en hun welzijn voorop 

stellen, kunnen we de kwaliteit van bestaan van onze cliënten waarborgen. 

Door het open gesprek bij de start, structurele evaluatie momenten en transparantie 

financieringsmogelijkheden staat het welzijn van onze cliënten centraal. Deze transparantie stelt hen in 

staat om te beoordelen of de meest passende zorg wordt geboden. Daarnaast zorgen onze cliënt 

onderzoeken en mantelzorgonderzoeken ervoor dat er feitelijk terug te zien is of wij aan onze 



 
 

8  28-3-2025 

 

kwaliteitsnormen voldoen. Onze kwaliteit is hiermee meetbaar en wordt meegenomen tijdens onze 

interne en externe audits.   

Het Zorgplan 
Het Zorgplan, wat volgt door het samen invullen van de domeinen van Schalock, vormt de basis voor het 

waarborgen van welzijn, begeleiding, verzorging en ondersteuning van onze cliënten. In overleg met de 

cliënt en hun naasten worden afspraken vastgelegd over hoe wij in de dagelijkse praktijk zorg en 

ondersteuning bieden. De specifieke wensen en behoeften van onze cliënten staat hierin centraal.  Onze 

coördinatoren leggen deze afspraken vast in het zorgplan en evalueren dit minimaal 2 keer per jaar om  

het welbevinden van de cliënt in oog te houden. Zelfredzaamheid is hierbij het sleutelwoord; het gaat 

erom cliënten zo lang en zoveel mogelijk in hun eigen kracht te zetten met behoud van eigen regie.  

Het zorgplan binnen Senior Service is gericht op het welzijn van onze cliënten. Hierin zijn belangrijke 

zaken vastgelegd die betrokken medewerkers moeten weten om ervoor te zorgen dat de cliënt zich thuis 

voelt. Dit kan betrekking hebben op bejegening, vrijetijdsbesteding, autonomie, dagstructuur enzovoort. 

Hierdoor is eenvoudig terug te vinden welke informatie op voor de betrokken medewerkers van belang 

is om de cliënt zo goed mogelijk te ondersteunen.  

Rapporteren en bewaken van kwaliteit 
Om de kwaliteit van zorg te waarborgen, rapporteert de betrokken medewerker bij elk 

ondersteuningsmoment over het welzijn van de cliënt. Wij maken gebruik van de SOAP-methode 

(Subjectief, Objectief, Analyse, Plan) om gestructureerd en nauwkeurig te rapporteren. Deze methode 

zorgt ervoor dat alle relevante informatie op een overzichtelijke manier wordt vastgelegd, wat de 

coördinator helpt bij het monitoren van de voortgang en het welzijn van de cliënt. 

 

Daarnaast geven de rapportages de coördinator en het netwerk van de cliënt inzicht in de 

zorgmomenten en zorg het ervoor dat zij snel kunnen reageren bij veranderingen in de situatie. Dit stelt 

hen in staat om gericht actie te ondernemen en, indien nodig, de zorg af te stemmen op de actuele 

behoeften van de cliënt. Door deze methodische aanpak kunnen we effectief de PDCA-cyclus (Plan-Do-

Check-Act) volgen, waarmee we zorgen voor een continue evaluatie en verbetering van de 

zorgverlening. 

 
 

 

 

 

 

 

Brede betrokkenheid en open communicatie voor optimale zorgkwaliteit 
Bij Senior Service geloven we dat de kwaliteit van zorg niet alleen afhankelijk is van het juiste zorgplan,  

evaluaties en Advance Care Planning (ACP)-gesprekken, maar ook van een sterke dialoog met cliënten 

en hun naasten. Daarom zetten we ons in voor een open en toegankelijke communicatiestructuur, 

waarin cliënten actief worden betrokken bij het verbeteren van onze dienstverlening. 

Een belangrijk onderdeel hiervan is de opbouw van een Cliëntenraad. Momenteel bevinden we ons in de 

opstartfase, maar ondanks onze inspanningen zijn er nog geen cliëntenraadsleden gevonden. Toch 

vinden we het cruciaal dat cliënten de mogelijkheid krijgen om feedback te geven en invloed uit te 

oefenen op hun zorg en welzijn. Daarom werken we aan verschillende communicatiemiddelen die deze 

betrokkenheid stimuleren, zoals: 
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✔ Maandelijkse nieuwsbrieven en vlogs, waarin we cliënten en hun naasten informeren over 

ontwikkelingen binnen Senior Service en oproepen om met ons in gesprek te gaan. 

 ✔ Actieve feedbackverzameling via Klantenvertellen, Zorgkaart Nederland en ons jaarlijkse CTO- en 

PREM-onderzoek. 

 ✔ Persoonlijke gesprekken met cliënten, waarin we structureel ophalen wat er speelt en hoe we onze 

zorg kunnen verbeteren. 

Door op deze manier op lokaal niveau voeling te houden met wat er speelt, zorgen we ervoor dat 

cliënten structureel worden gehoord en betrokken bij het beleid.  

Met deze brede aanpak waarborgen we een continue dialoog met onze cliënten en versterken we samen 

de kwaliteit van zorg.  

Advance Care Planning bij Senior Service 
Bij Senior Service vinden we het belangrijk dat onze cliënten regie houden over hun eigen leven, ook als 

hun gezondheid verandert. Daarom hebben al onze coördinatoren in 2023 een training gevolgd in het 

voeren van Advance Care Planning (ACP)-gesprekken. Dit stelt hen in staat om op een professionele en 

empathische manier samen met cliënten en hun naasten in kaart te brengen welke wensen, 

verwachtingen en behoeften zij hebben met betrekking tot hun leven en levenseinde. 

 

Wat is Advance Care Planning? 

Advance Care Planning draait om het tijdig en structureel bespreken van de toekomstvisie van onze 

cliënten. Dit omvat vragen zoals: 

 ✔ Wat vinden zij belangrijk in het leven? Zijn er nog doelen die zij willen bereiken? 

 ✔ Welke zorg en behandeling passen bij hun wensen en waarden? Willen zij zich richten op 

levensverlenging of geven zij de voorkeur aan comfort en kwaliteit van leven? 

 ✔ Wat zijn de mogelijkheden binnen Senior Service? Zo zorgen we ervoor dat cliënten en hun naasten 

goed geïnformeerd zijn over wat er kan en mag, en wat zij mogen verwachten. 

Deze gesprekken zijn geen eenmalig moment, maar een doorlopend proces. De wensen en behoeften 

van een cliënt kunnen immers in de loop der tijd veranderen. Door regelmatig het gesprek aan te gaan, 

verlagen we de drempel om over deze onderwerpen te praten en kunnen we tijdig inspelen op een 

veranderende kijk op zorg en welzijn. 

De voordelen van Advance Care Planning 

De inzet van Advance Care Planning heeft grote voordelen voor zowel cliënten als zorgprofessionals: 

✔ Regie en eigen keuzes 

 Cliënten behouden de regie over hun eigen leven en zorg, waardoor zij zich gehoord en gerespecteerd 

voelen. 

✔ Duidelijkheid en rust 

 Door vroegtijdig wensen en behoeften vast te leggen, weten cliënten, hun naasten en zorgverleners 

waar zij aan toe zijn wanneer de gezondheid verslechtert. 

✔ Passende en persoonsgerichte zorg 

 Zorg en ondersteuning sluiten beter aan op de waarden, opvattingen en verwachtingen van de cliënt, 

waardoor het welzijn wordt vergroot. 



 
 

10  28-3-2025 

✔ Minder onzekerheid voor naasten 

 Door wensen tijdig te bespreken en vast te leggen, voorkomen we dat familieleden en naasten in 

moeilijke situaties moeten raden naar wat de cliënt gewild zou hebben. 

✔ Professionele begeleiding door getrainde coördinatoren 

 Onze cliënt coördinatoren zijn speciaal getraind in het voeren van ACP-gesprekken, waardoor zij 

cliënten en hun naasten optimaal kunnen begeleiden in dit proces. 

Bij Senior Service geloven we dat Advance Care Planning bijdraagt aan een zorgomgeving waarin 

cliënten zich veilig, gehoord en gerespecteerd voelen. Door proactief in gesprek te gaan over zorg en 

behandeling, kunnen we samen richting geven aan een toekomst waarin de wensen van de cliënt altijd 

centraal staan. 

Doelstellingen 2025 en de voordelen hiervan 

Na de realisatie van onze doelstellingen in 2024, kijken we vooruit naar 2025. In 2025 gaan we ons 
richten op het verder implementeren van gestructureerde evaluaties van de zorgplannen en scholing in 
gespreksvoering rondom emotionele en sociale behoeften. Dit jaar staat in het teken van verdere 
optimalisatie en verdieping van onze zorg- en ondersteuningsprocessen. 

● Doorontwikkeling van persoonsgerichte zorg 

We versterken onze aanpak door nog meer in te zetten op maatwerk in de ondersteuning, 

waarbij de unieke wensen en behoeften van iedere cliënt leidend zijn. 

 

● Optimalisatie van digitale dossiervorming en rapportage 

We verbeteren en vereenvoudigen de rapportagesystematiek, zodat medewerkers efficiënt 

kunnen werken en meer tijd hebben voor persoonlijke aandacht voor de cliënt. 

 

● Verdieping van samenwerking tussen disciplines 

Door een nauwere samenwerking tussen verschillende zorginstanties die betrokken zijn bij onze 

cliënten zorgen we voor een geïntegreerde aanpak waarbij alle aspecten van welzijn en zorg 

optimaal worden afgestemd. 

 

● Versterking van de monitoring en borging van kwaliteit 

We richten ons op continue kwaliteitsverbetering door middel van structurele evaluaties, 

feedbackmomenten en de verdere integratie van de PDCA-cyclus in onze werkwijze. 

 

Voordelen van deze doelstellingen 

De implementatie van deze doelstellingen brengt diverse voordelen met zich mee, zowel voor cliënten 

als voor medewerkers: 

✔  Meer persoonlijke aandacht en maatwerk 

 Door de doorontwikkeling van persoonsgerichte zorg kunnen cliënten rekenen op ondersteuning die 

nog beter aansluit op hun individuele wensen en behoeften. 

✔  Efficiëntere en overzichtelijke zorgprocessen 

 Een geoptimaliseerd digitaal dossier en efficiënte rapportage zorgen voor minder administratieve 

lasten, waardoor medewerkers zich meer kunnen richten op zorg en welzijn. 

✔  Verbeterde samenwerking en integrale aanpak 

 Door de nauwere samenwerking tussen verschillende disciplines ontstaat een holistische benadering 

die bijdraagt aan het algehele welzijn van cliënten. 
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✔ Continue kwaliteitsverbetering 

 Door het structureel bewaken en evalueren van de zorgkwaliteit kunnen we tijdig bijsturen, waardoor 

de zorg en ondersteuning altijd van hoog niveau blijven. 

Met deze doelstellingen bouwen we in 2025 verder aan een toekomstbestendige, hoogwaardige en 

persoonlijke zorg, waarin het welzijn en de eigen regie van de cliënt centraal blijven staan. 
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Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 2 als:  

Een solide netwerk van mantelzorgers, familie, vrienden en professionals is essentieel voor de kwaliteit 
van bestaan van mensen met een zorgvraag. Binnen dit netwerk wordt samengewerkt om de juiste zorg 
en ondersteuning te bieden. Dit vraagt niet alleen om de juiste inzet van informele zorg, maar ook om 
een maatschappij waarin mantelzorg en burenhulp structureel worden ondersteund. 

Het sociale netwerk rondom een persoon is dynamisch en kan veranderen naarmate de zorgbehoefte 
groeit of afneemt. De professional helpt bij het in kaart brengen van het bestaande sociale netwerk en 
onderzoekt hoe dit netwerk versterkt kan worden. Er wordt gekeken naar de mogelijkheden en 
belastbaarheid van mantelzorgers, en waar nodig wordt ondersteuning geboden om overbelasting te 
voorkomen. 

Naast het informele netwerk speelt ook het professionele netwerk een grote rol. Zorgverleners uit 
verschillende disciplines werken samen om zorg op maat te bieden. Dit vereist heldere communicatie, 
afstemming en coördinatie. Hierbij wordt gebruikgemaakt van de sociale kaart van de regio, zodat 
professionals weten welke andere organisaties of instanties kunnen bijdragen aan de zorgverlening. 

Wanneer een zorgvrager verhuist, bijvoorbeeld naar een woonzorgcentrum, is het belangrijk om het 
bestaande netwerk niet te verliezen. De transitie moet zorgvuldig worden begeleid, waarbij zowel de 
sociale als professionele relaties worden meegenomen naar de nieuwe situatie. 

Door het versterken van netwerken, zowel informeel als professioneel, wordt de zorg beter afgestemd 
op de individuele situatie en blijft de zorgvrager zo lang mogelijk zelfstandig en verbonden met zijn of 
haar omgeving. 

 

En zo doen we het bij Senior Service: 

Zorg is meer dan professionele ondersteuning; het is een samenspel tussen de cliënten, mantelzorgers, 

vrijwilligers en professionals. Iedereen krijgt in het leven te maken met zorgvragen, variërend van een 

helpende hand tot intensieve ondersteuning. De sleutel tot een sterke kwaliteit van bestaan ligt in het 

goed functioneren van het sociale netwerk met ondersteuning van zorgprofessionals. Senior Service wil 

door middel van het voeren van het goede gesprek inzicht geven aan de mogelijkheden van het sociale 

netwerk en professionals inzetten waar nodig.  

Bij Senior Service gaan we hierover in gesprek met onze cliënten en hun netwerk. Niet iedere hulpvraag 

is een zorgvraag. Daarom brengen wij samen in kaart welke ondersteuning al in de directe omgeving 

aanwezig is en waar professionele zorg een aanvulling moet zijn. Dit vraagt om een andere manier van 

denken: eerst kijken naar wat iemand zelf of met naasten kan regelen en pas daarna kijken welke 

professionele zorg nodig is. Hiervoor heeft het programma Waardigheid en Trots voor de Toekomst 

(W&TT) veel tools ter beschikking die ons helpen in het in kaart brengen van de benodigde zorg.   

Een goede samenwerking tussen het sociale netwerk en zorgprofessionals is essentieel. Daarom 

investeren wij in sterke verbindingen met: 

• Mantelzorgers 

• Huisartsen en casemanagers dementie 
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• Gemeenten en buurtinitiatieven 

• Landelijke en regionale zorgorganisaties  

 

Om dit te realiseren, investeren wij in drie kerngebieden: 

1. Samenwerking met ouderen initiatieven en zorgverleners – We versterken de verbinding 

tussen informele en formele zorg, zodat ouderen de ondersteuning krijgen die bij hen past. 

2. Onze rol in de regio bepalen – We bouwen aan een stevige positie als kennis- en 

samenwerkingspartner in de regio’s. 

3. Deelname aan informatiemarkten en zichtbaarheid vergroten – We delen kennis en ervaring, 

en vergroten de toegankelijkheid van zorg en ondersteuning. 

Met deze aanpak werkt Senior Service aan een zorglandschap waarin ouderen zo lang mogelijk 

zelfstandig kunnen blijven wonen met ondersteuning van hun netwerk en professionele zorg op maat. 

Samenwerking met buurtinitiatieven en zorgverleners 

Een krachtig zorgnetwerk begint bij samenwerking. Senior Service werkt actief samen met lokale en 
regionale initiatieven om ouderen en hun mantelzorgers te ondersteunen. Dit doen wij door: 

✔ Samen te werken met ouderen initiatieven, om een vangnet te creëren voor zelfstandig wonende 

ouderen. 

✔ Overleggen met zorgverleners, waaronder huisartsen, casemanager dementie en 

transferverpleegkundigen, om tijdige en passende zorg te organiseren. 

✔ Mantelzorgers en naasten te ondersteunen, zodat zij zorg kunnen blijven bieden naast hun eigen 

leven en werk. 

Door deze samenwerkingen zorgen we ervoor dat ouderen niet alleen medische zorg ontvangen, maar 

ook sociale en praktische ondersteuning, waardoor zij langer zelfstandig en met een hoge kwaliteit van 

leven thuis kunnen blijven wonen. 

Onze rol in de regio bepalen 

Senior Service heeft een landelijke dekking, maar werkt lokaal en regionaal om zorg op maat te bieden. 
Dit houdt in dat we per regio bekijken welke rol wij kunnen spelen om de zorg en ondersteuning optimaal 
te organiseren. We denken actief mee in dementieplatformen, nemen deel aan 
mantelzorgbijeenkomsten, bezoeken informatiemarkten en leggen contact met andere zorgaanbieders. 
Door samen te werken, kunnen we de zorg voor de ouder wordende mens effectief inrichten 

 

Deelname aan informatiemarkten en zichtbaarheid vergroten 

Om kennis en ervaringen te delen en samenwerking te bevorderen, neemt Senior Service actief deel aan 
informatiemarkten, bijeenkomsten en deelt zij veel relevante informatie. Dit biedt ons de mogelijkheid 
om: 

✔ Ouderen en hun netwerk te informeren over de mogelijkheden van zorg en ondersteuning, inclusief 

financieringsopties. 

✔ Ervaringen en best practices uit te wisselen met andere zorgorganisaties, zodat we samen leren en 

verbeteren. 

✔ Onze dienstverlening onder de aandacht te brengen bij zorgverleners en welzijnsorganisaties, om de 

samenwerking te versterken. 

Deze initiatieven dragen bij aan een toekomstbestendige zorg, waarin formele en informele 

ondersteuning hand in hand gaan en ouderen zo lang mogelijk de regie over hun eigen leven behouden. 
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Onze visie op de toekomst van zorg 

Bij Senior Service werken we elke dag aan een toekomst waarin zorgvragen niet alleen door 
professionals worden opgelost, maar waarin het netwerk van de oudere een centrale rol speelt. Dit 
betekent: 

● Meer ondersteuning voor mantelzorgers zodat zij zorg kunnen blijven bieden naast hun eigen 

leven. 

● Beter gebruik van technologie en hulpmiddelen om ouderen langer zelfstandig te laten 

functioneren. 

● Meer samenwerking tussen formele en informele zorg om een duurzaam zorgsysteem te 

creëren. 

● Een verschuiving van ‘ontzorgen’ naar ‘ondersteunen’, waarbij we kijken naar wat iemand zelf 

nog kan en wil. 

Met deze aanpak draagt Senior Service bij aan een zorgmodel waarin ouderen niet alleen de zorg krijgen 

die zij nodig hebben, maar ook de ondersteuning die bijdraagt aan een waardig, zelfstandig en gelukkig 

leven. 

Doelstellingen 2025 en de voordelen hiervan 

Na het behalen van onze doelstellingen in 2024, kijken we met vertrouwen vooruit naar 2025. Dit jaar 
zetten we ons in om de rol van Senior Service verder te versterken als kennis- en samenwerkingspartner 
in de regio’s. We streven naar een nog grotere impact door het uitbreiden van samenwerkingen en het 
vergroten van onze zichtbaarheid, zodat we cliënten en hun naasten nog beter kunnen ondersteunen. 

 Versterken van de samenwerking met oudereninitiatieven en andere zorgprofessionals 

We verbeteren de samenwerking met lokale initiatieven en zorgprofessionals om een sterker 

netwerk te creëren voor onze cliënten. 

 Bepalen van onze rol in de regio’s 

We richten ons op het duidelijk definiëren van de rol die we in iedere regio willen en kunnen 

vervullen, zodat we optimaal bijdragen aan het zorglandschap. 

 Deelname aan informatiemarkten met andere zorgleveranciers 

We vergroten onze zichtbaarheid door actief deel te nemen aan informatiemarkten en 

netwerkevenementen, zodat we gemakkelijker gevonden kunnen worden door cliënten en 

zorgpartners. 

 Informatie verstrekking  

We delen onze kennis en vergroten de kennis van onze senioren zodat zij op de juiste wijze 

invulling kunnen geven aan de zorgvraag.    

Met deze doelstellingen bouwen we in 2025 verder aan een zorgnetwerk waarin samenwerking, 

zichtbaarheid, de juiste informatie en maatwerk centraal staan, zodat we de zorg voor de ouder 

wordende mens nog effectiever kunnen inrichten. 

 

 

 



 
 

16  28-3-2025 

Nationaal Mantelzorg onderzoek 

Elk jaar voert Senior Service het Nationaal Mantelzorgonderzoek uit om een helder beeld te krijgen van 

de situatie van mantelzorgers in Nederland. Senior Service is initiatiefnemer van dit onderzoek en voert 

het ieder jaar uit, in samenwerking met een belangrijke partner in de zorg. Via dit onderzoek verzamelen 

we waardevolle inzichten over de ervaringen, behoeften en knelpunten waar mantelzorgers dagelijks 

mee te maken hebben. We brengen niet alleen de uitdagingen in kaart, maar richten ons ook op de 

kansen en mogelijke oplossingen binnen de zorg. Mantelzorgers spelen een onmisbare rol in onze 

samenleving, en hun stem verdient gehoord te worden. Door hun verhalen en ervaringen te verzamelen, 

krijgen beleidsmakers en zorgorganisaties beter inzicht in wat er écht nodig is. Het onderzoek biedt 

handvatten voor verbeteringen in ondersteuning, waardering en samenwerking. Jaarlijks doen 

duizenden mantelzorgers mee, waardoor we trends en veranderingen nauwgezet kunnen volgen. Op 

www.nationaalmantelzorgonderzoek.nl delen we de resultaten en inzichten op een toegankelijke 

manier. Zo bouwen we samen aan een toekomst waarin mantelzorgers sterker, beter ondersteund en 

meer gewaardeerd worden. Want goede zorg begint bij oog voor degene die voor een ander zorgt. 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

http://www.nationaalmantelzorgonderzoek.nl/
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Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 3 als:  

Zorg wordt op verschillende manieren georganiseerd, afhankelijk van de zorgvorm en doelgroep. Dit kan 
variëren van wijkverpleging tot verpleeghuizen, kleinschalige woonvormen en zorg via een 
persoonsgebonden budget (PGB). De organisatie van het werk is van invloed op de kwaliteit en 
toegankelijkheid van de zorg en vraagt om een continue balans tussen informele en professionele zorg. 

In een open gesprek wordt bepaald welke zorgvraag er ligt en hoe deze het beste ingevuld kan worden. 
Hierbij wordt gekeken naar de mogelijkheden van de zorgvrager zelf, het sociale netwerk, 
technologische hulpmiddelen en de inzet van professionals. Dit vereist een flexibele aanpak waarin 
samenwerking tussen organisaties en disciplines een belangrijke rol speelt. 

 

En zo doen we het bij Senior Service: 

Senior Service is een landelijke zorgorganisatie die zorg en ondersteuning biedt vanaf de eerste 

zorgvraag tot en met de laatste levensfase. Wij geloven in continuïteit en bekendheid in de zorg, zodat 

onze cliënten zo lang mogelijk in hun eigen vertrouwde omgeving kunnen blijven wonen met de juiste 

ondersteuning. 

Wat ons onderscheidt, is dat wij zorg bieden binnen verschillende financieringsvorm. Hierdoor kunnen 

wij langdurige zorg garanderen met dezelfde vertrouwde medewerkers, zonder dat cliënten zich zorgen 

hoeven te maken over wisselingen in het zorgteam. Dit draagt bij aan een stabiele en veilige zorgrelatie, 

waarin cliënten zich gehoord en ondersteund voelen. 

Individuele begeleiding door een vaste coördinator 

Elke cliënt krijgt een vaste coördinator toegewezen. Deze coördinator fungeert niet alleen als het eerste 
aanspreekpunt voor de cliënt, maar ook voor familieleden en andere betrokkenen. De coördinator 
bewaakt de kwaliteit van zorg en zorgt ervoor dat de ondersteuning naadloos aansluit bij de behoeften 
en wensen van de cliënt. 

 

Geen zorgroutes, maar maatwerk in zorgmomenten 

Bij Senior Service werken we niet met zorgroutes. In plaats daarvan krijgt iedere cliënt vaste 
medewerkers toegewezen die aansluiten bij de zorgbehoefte en persoonlijke voorkeuren van de cliënt. 
Dit zorgt voor: 

✔ Persoonlijke en vertrouwde zorg → Cliënten zien steeds dezelfde gezichten, wat bijdraagt aan een 

gevoel van veiligheid en geborgenheid. 

 ✔ Flexibiliteit in zorgmomenten → Wij stemmen de zorg af op de levensstijl en wensen van de cliënt in 

plaats van op een vaste routeplanning. 

 ✔ Unieke zorg en ondersteuning op maat → Doordat zorgverleners de cliënt goed kennen, kunnen zij 

beter inspelen op specifieke behoeften en veranderingen in de situatie. 

Met deze persoonlijke en flexibele werkwijze bieden wij niet alleen hoogwaardige zorg, maar ook een 

zorgervaring die volledig aansluit bij de waarden, behoeften en leefstijl van onze cliënten. Zo blijft Senior 

Service een betrouwbare en betrokken zorgpartner, van de eerste zorgvraag tot de laatste levensfase. 
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Centrale ondersteuning met lokale autonomie  

Senior Service wordt ondersteund door een centraal kantoor in Rotterdam, waar een compacte en 

deskundige staf werkzaam is. Dit team bestaat uit onder andere een manager zorg, cliëntadviseurs, 

planners, een business controller, manager bedrijfsvoering en de directeur/bestuurder. Daarnaast 

kunnen wij rekenen op de expertise van medewerkers van de afdeling HR, Marketing en Sales. Door op 

deze manier te werken, maken we efficiënt gebruik van kennis en ondersteuning, terwijl de zorg dicht bij 

de cliënt blijft. 

Autonomie en verantwoordelijkheid bij de coördinatoren 

Binnen Senior Service ligt de verantwoordelijkheid zoveel mogelijk bij de coördinatoren. Zij zijn immers 

het eerste aanspreekpunt voor cliënten en hun naasten en hebben het beste zicht op het welzijn van de 

cliënt en de kwaliteit van zorg. Hoewel het beleid centraal wordt vastgesteld, ligt de uitvoering hiervan 

bij de coördinatoren. Dit zorgt voor een hoge mate van autonomie, waardoor zij flexibel kunnen 

inspelen op de specifieke wensen en behoeften van de cliënt. 

Door deze werkwijze heeft de lokale cultuur een belangrijke invloed op zowel het welzijn van onze 

cliënten als het werkgeluk van onze medewerkers. Dit zorgt ervoor dat de zorg altijd aansluit bij de 

persoonlijke situatie en omgeving van de cliënt, met vertrouwde gezichten en flexibele ondersteuning. 

Bij Senior Service combineren we professionele ondersteuning met lokale betrokkenheid en 

persoonlijke zorg, zodat iedere cliënt zich gehoord en gewaardeerd voelt – en iedere medewerker met 

plezier werkt aan de beste zorg en ondersteuning. 
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Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 3 als:  

 

Technologie speelt een steeds grotere rol binnen de zorg. Digitale middelen zoals elektronische 

cliëntendossiers, beeldbellen, en slimme hulpmiddelen maken zorg efficiënter en toegankelijker. 

Daarnaast helpt digitalisering bij gegevensuitwisseling en coördinatie tussen professionals en 

zorgvragers. Echter, niet iedereen heeft dezelfde digitale vaardigheden, waardoor begeleiding en 

ondersteuning nodig zijn om digitale zorg toegankelijk te houden. In een open gesprek spreekt de 

professional samen met de mens met een zorgvraag af welk deel van de zorgvraag ingevuld kan worden 

door hulpmiddelen, technologie en informele zorg en welke aanvulling de professionele zorg daarop kan 

bieden. Dit is afhankelijk van de duur, de zwaarte van de zorgvraag, de levensfase en de context waarin 

de zorgvrager de zorg ontvangt. 

 

En zo doen we het bij Senior Service: 

 

Innovatie speelt een grote rol bij het toegankelijk houden van de zorg in Nederland. Met innovatie 

kunnen we onze zorg slimmer en efficiënter inrichten en de zelfredzaamheid van onze cliënten 

vergroten. Met behulp van innovatieve oplossingen maken we hen minder afhankelijk van zorg en 

krijgen onze zorgmedewerkers juist tijd voor cliënten met een expliciete zorgvraag. Een innovatieve 

oplossing is niet per definitie technologisch van aard, maar kan ook betrekking hebben op een dienst of 

proces.  

Samenwerken aan innovatieve zorg 

Innovatie betekent voor ons niet alleen technologische vooruitgang, maar ook nieuwe werkwijzen en 
samenwerkingen die bijdragen aan betere en efficiëntere zorg. Zo werken we intensief samen met: 

✔ SeniorWeb – voor digitale ondersteuning en educatie, zodat cliënten meer zelfredzaam worden in het 

gebruik van digitale hulpmiddelen. 

 ✔ Hello 24/7 – een innovatieve oplossing het regelen van mantelzorgtaken. 

 ✔ Maaltijdservices – voor gemakkelijke en gezonde maaltijdvoorziening aan huis. 

 ✔ Digitale oplossingen voor medicijntoediening en alarmering – om veiligheid en zelfstandigheid te 

vergroten. 

Door samen te werken met deze partijen vergroten we de zelfredzaamheid van onze cliënten, 

waardoor ze minder afhankelijk zijn van zorg en onze zorgmedewerkers hun tijd kunnen besteden aan 

cliënten met een expliciete zorgvraag. 

Digitale innovatie en voorlichting 

Naast praktische zorginnovaties zetten we sterk in op digitale voorlichting en advisering. We geloven 
dat goede zorg begint bij bewustwording en kennis, daarom bieden wij: 

✔ E-learnings voor mantelzorgers, zodat zij beter voorbereid zijn op hun rol en de zorg voor hun naaste. 

 ✔ Blogs en vlogs over financiering van zorg, waarin we complexe onderwerpen helder en toegankelijk 

maken. 

 ✔ Digitale adviesdiensten, waarbij we eerst kijken naar de mogelijkheden voor hulpmiddelen en 

ondersteuning door betrokkenen, voordat we professionele zorg inzetten. 
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Onze visie op innovatie 

Bij Senior Service hanteren we een stapsgewijze aanpak: 
 1⃣  Informeren – We zorgen dat cliënten en hun naasten goed geïnformeerd zijn over de 
mogelijkheden binnen de zorg. En helpen mee in het zoeken naar de meest passende technologie.  

 
 2⃣  Hulpmiddelen inzetten – We bekijken welke innovatieve hulpmiddelen bijdragen aan 
zelfstandigheid en veiligheid. En adviseren waar nodig over mogelijkheden voor de financiering hiervan.  

 
 3⃣  Samenwerking met betrokkenen – We kijken naar wat mantelzorgers en het netwerk van de 
cliënt kunnen betekenen. 

 
 4⃣  Ondersteuning op maat – Pas daarna zetten we professionele zorg in, afgestemd op de 
persoonlijke situatie. 

Met deze aanpak zorgen we ervoor dat zorg duurzaam en toekomstbestendig blijft. Innovatie binnen 

Senior Service betekent dat we niet alleen vooruit kijken, maar ook bewust en efficiënt omgaan met 

zorg, zodat iedere cliënt de juiste ondersteuning krijgt op het juiste moment.  
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Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 4 als:  

 

Zorgorganisaties bieden professionals en cliëntenraden de mogelijkheid om zeggenschap te hebben in 

beleidsontwikkelingen. De zorgorganisatie stelt in overleg met hen een passende deskundigheidsmix 

vast. Een passende deskundigheidsmix in teams is gebaseerd op: signaleren, beschikbaarheid en 

samenwerking. Zeggenschap is belangrijk voor werkplezier. Plezier en voldoening in het werk worden 

bepaald door verschillende factoren, zoals omgang met collega's, de interactie met mensen met een 

zorgvraag, de wijze waarop het werk is georganiseerd en of en hoe iemand daar invloed op heeft, 

werkdruk, het soort werkzaamheden en de kans om te leren. 

 

 

Werken bij Senior Service: Medewerkers Centraal 

Bij Senior Service geloven we dat tevreden medewerkers de sleutel zijn tot tevreden cliënten. Daarom 
zetten we ons dagelijks in voor een werkomgeving waarin onze medewerkers zich gehoord, 
gewaardeerd en ondersteund voelen.  

Een fijne werkplek betekent dat medewerkers zich thuis en veilig voelen, de ruimte krijgen om te doen 

waar ze goed in zijn en een gezonde balans ervaren tussen werk en privé. Wanneer medewerkers 

plezier hebben in hun werk, straalt dit direct af op de zorg en ondersteuning die we bieden aan onze 

cliënten. 

Op onze vernieuwde Werken bij-website delen we de verhalen van medewerkers via interviews en 

video’s, zodat potentiële collega’s een goed beeld krijgen van ons team en onze cultuur. 

Medewerkerstevredenheid: continu meten en verbeteren 

Onze medewerkers zijn de succesfactor van Senior Service. Hun werkplezier en betrokkenheid zijn voor 
ons van groot belang. Daarom willen we actiever en frequenter onderzoeken hoe medewerkers hun 
werk ervaren. 

In 2024 hebben wij een groot medewerkers tevredenheidsonderzoek gehouden. In 2025 gaan wij dit 

weer doen. Naast deze onderzoeken vragen wij actief om feedback in onze nieuwsbrieven, met diverse 

enquêtes gedurende het jaar, de even bijkletsen mailingen en medewerkers bijeenkomsten.  

In 2025 gaan we dit continueren en hier meer structuur in aanbrengen.  

 

Instroom & Behoud van Medewerkers 

De uitdagingen op de arbeidsmarkt zijn ook binnen de Senior Service merkbaar. Om in de toekomst 
goede zorg te kunnen blijven bieden, richten we ons op: 

✔ Meer instroom van nieuwe medewerkers – We werven actief anders opgeleiden medewerkers om zo 

een aanvulling te vinden die past binnen onze bedrijfscultuur. Ook zorgprofessionals en zij-instromers 

die op zoek zijn naar een andere manier van zorg verlenen zijn van harte welkom bij Senior Service. Ook 

willen wij mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt, de mogelijkheid bieden om weer aan de slag te 

gaan via aangepaste trajecten. 
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 ✔ Beperken van ongewenste uitstroom – We investeren in werkgeluk en doorgroeimogelijkheden. 

  

Bekwame Medewerkers bij Senior Service: Voortdurende Ontwikkeling en Kwaliteitsborging 

Bij Senior Service staat de kwaliteit van zorg en ondersteuning voorop. Om dit te waarborgen, 
investeren we continu in de bekwaamheid en ontwikkeling van onze medewerkers. Dit doen we door 
middel van structurele scholing, coaching en kennisdeling, zodat onze medewerkers altijd over de juiste 
vakinhoudelijke kennis en vaardigheden beschikken om onze cliënten de beste zorg te bieden. 

 

Doorlopende scholing en kennisontwikkeling 

Op lokaal niveau wordt al structureel gewerkt aan het behouden en vergroten van de vakinhoudelijke 
kennis van onze zorgmedewerkers. In 2025 zal onze kwaliteitsverpleegkundige hierin een nog grotere 
rol spelen als spil voor kennisoverdracht.  

 

Ons scholingsaanbod: leren op elk moment, op elke plek 

Bij Senior Service maken we leren en ontwikkelen toegankelijk en flexibel. We bieden onze 
medewerkers een breed scholingsaanbod, bestaande uit: 

🎓 Diverse e-learningen – Medewerkers kunnen in hun eigen tempo online bijleren over verschillende 

zorgthema’s. 

 📅 Een landelijke training dag – Jaarlijks organiseren we een training dag waarin medewerkers 

samenkomen om te leren en ervaringen te delen. 

 🎙 Podcasts en vlogs – Toegankelijke en inspirerende content om medewerkers op de hoogte te houden 

van de nieuwste ontwikkelingen in de zorg. 

 📲 Online trainingsmomenten – Interactieve sessies met onze kwaliteitsverpleegkundige en andere 

professionals, waarbij medewerkers vragen kunnen stellen en praktijkvoorbeelden kunnen bespreken. 

Waarom investeren in bekwaamheid? 

Door te investeren in continue ontwikkeling, zorgen we ervoor dat: 

✔ Onze medewerkers zelfverzekerd en deskundig te werk gaan, wat bijdraagt aan de kwaliteit van 

zorg. 

 ✔ Onze cliënten altijd de best mogelijke ondersteuning krijgen, afgestemd op de nieuwste inzichten en 

methodieken. 

✔ Medewerkers zich blijven ontwikkelen en groeien, wat hun werkplezier en betrokkenheid vergroot. 

Bij Senior Service geloven we dat leren en ontwikkelen nooit stilstaat. Door voortdurend te investeren 

in onze medewerkers, bouwen we samen aan een zorgorganisatie waarin kennis, kwaliteit en 

persoonlijke aandacht centraal staan. 

Medezeggenschap Medewerkers: Samen bouwen aan de toekomst van Senior Service 

Bij Senior Service vinden we het belangrijk dat onze medewerkers zich gehoord en gewaardeerd voelen. 
Hun inzichten en ervaringen zijn van onschatbare waarde voor het verbeteren van onze zorg en 
dienstverlening. Daarom luisteren we actief naar hun feedback en moedigen we hen aan om ideeën, 
zorgen en suggesties te delen. 
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Oprichting Klankbordgroep in 2025 

Om de betrokkenheid van medewerkers verder te vergroten, richten we in 2025 een klankbordgroep 
op. Deze klankbordgroep biedt medewerkers een structurele manier om: 

✔ Mee te denken over ontwikkelingen en verbeteringen binnen Senior Service. 

 ✔ Zeggenschap te hebben in besluitvormingsprocessen, waardoor de organisatie nog beter aansluit bij 

de behoeften van zowel medewerkers als cliënten. 

 ✔ Zelf oplossingen te bedenken en te testen, zodat innovaties en verbeteringen direct vanuit de 

praktijk komen. 

Door medewerkers actief te betrekken bij onderzoek en het uitproberen van nieuwe werkwijzen, 

vergroten we de kans op succesvolle implementaties. Dit draagt niet alleen bij aan een sterkere 

betrokkenheid, maar ook aan een organisatie waarin medewerkers zich serieus genomen voelen en 

echt invloed kunnen uitoefenen. 

Bij Senior Service geloven we dat medezeggenschap niet alleen bijdraagt aan een prettige 

werkomgeving, maar ook aan een organisatie die blijft groeien en verbeteren – samen met én voor 

onze medewerkers. 

Doelstellingen 2025 en de voordelen hiervan: 

In 2025 zet Senior Service verdere stappen in het optimaliseren van werkprocessen, het bevorderen van 
kennisdeling en het verhogen van medewerkersbetrokkenheid. Dit doen we door te focussen op drie 
belangrijke speerpunten: het verlichten van administratieve lasten, het vergroten van kennisoverdracht 
en het oprichten van een medewerker klankbordgroep met een focus op innovatie en verbetering. Deze 
acties dragen bij aan een toekomstbestendige zorgorganisatie, waarin we de zorg efficiënter en 
persoonlijker maken.  

 

1. Optimalisatie van werkprocessen en administratieve lastenverlichting 

Naast innovaties in zorgtoepassingen richten we ons in 2025 ook op de optimalisatie van werkprocessen 

om administratieve lasten te verlichten. Dit zorgt ervoor dat zorgmedewerkers meer tijd kunnen 

besteden aan het bieden van zorg en persoonlijke aandacht. 

Acties die we hiervoor ondernemen: 

 Vereenvoudigen van rapportages en dossiervorming, zodat medewerkers sneller kunnen 

documenteren. 

 Digitaliseren en automatiseren van administratieve taken, zodat de focus ligt op zorg en 

ondersteuning. 

 Optimaliseren van de samenwerking tussen cliëntcoördinatoren en het centrale team voor 

efficiëntere werkprocessen. 

Voordelen van deze actie:  

✔ Meer tijd voor de cliënt – Door minder administratieve lasten kunnen medewerkers zich beter richten 

op zorg en aandacht voor de cliënt. 

✔ Efficiëntere zorgverlening – Geoptimaliseerde processen leiden tot snellere en efficiëntere zorg. 

✔ Hoger werkplezier – Medewerkers ervaren minder werkdruk door een gestroomlijnde 

werkprocessen. 
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2. Grotere kennisoverdracht  

De manager zorg speelt in 2025 een nog grotere rol in het delen van vakinhoudelijke kennis en het 

borgen van kwaliteit binnen Senior Service. Door coaching en scholing op de werkvloer wordt de 

deskundigheid van medewerkers continue verbeterd. 

Acties die we hiervoor ondernemen: 

 Coachings mogelijkheden bij zorginhoudelijke vragen vanuit de Manager Zorg. 

 Gerichte trainingen en kennissessies, afgestemd op de praktijkbehoeften van medewerkers. 

 E-learnings en interactieve sessies voor flexibele kennisoverdracht. 

Voordelen van deze actie:  

✔ Deskundige medewerkers – Medewerkers blijven up-to-date en verbeteren hun vaardigheden, wat 

de zorgkwaliteit ten goede komt. 

✔ Meer vertrouwen bij medewerkers – Door de scholing voelen medewerkers zich meer bekwaam en 

zeker in hun werk. 

✔ Verbeterde zorgkwaliteit en veiligheid – Het continu verbeteren van kennis zorgt voor een betere 

borging van kwaliteit en veiligheid. 

 

3. Oprichting van een medewerker klankbordgroep met focus op innovatie en verbetering 

In 2025 richten we een klankbordgroep op om medewerkers actief te betrekken bij de verdere 

ontwikkeling van Senior Service. Deze groep biedt medewerkers de mogelijkheid om mee te denken over 

innovaties en de verbetering van zorgprocessen. 

 

Acties die we hiervoor ondernemen: 

 Medewerkers laten meedenken over technologische en innovatieve ontwikkelingen, zoals 

digitale zorgoplossingen en slimme hulpmiddelen. 

 Zeggenschap geven in besluitvorming, zodat ervaringen en inzichten van medewerkers 

meewegen. 

 Oplossingen bedenken en testen die direct aansluiten op de praktijk van medewerkers. 

Voordelen van deze actie:  

✔ Verhoogde medewerkersbetrokkenheid – Door medewerkers actief te betrekken, ervaren ze meer 

werkplezier en motivatie. 

✔ Praktische verbeteringen – Medewerkers kunnen praktische en toepasbare verbeteringen 

voorstellen die direct aansluiten op de behoeften van cliënten en zorgprofessionals. 

✔ Sterkere samenwerking – De klankbordgroep versterkt de samenwerking en de openheid binnen de 

organisatie, wat leidt tot een cultuur van innovatie en gezamenlijke groei. 
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✔ Snellere implementatie van innovaties – Medewerkers uit de praktijk kunnen bijdragen aan de 

effectiviteit en bruikbaarheid van nieuwe ideeën. 
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Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 4 als:  

Kwaliteit van zorg staat of valt met de vakbekwaamheid van professionals. Leren en ontwikkelen zijn 
daarom een integraal onderdeel van zorgverlening. Dit betekent dat professionals continu werken aan 
hun deskundigheid door scholing, reflectie en samenwerking met collega’s. 

Leren gebeurt niet alleen individueel, maar ook binnen teams en netwerken. Dit houdt in dat 
professionals onderling kennis delen, samenwerken met mantelzorgers en cliëntenraden, en leren van 
praktijkervaringen. Multidisciplinair overleg, casuïstiekbesprekingen en moreel beraad zijn voorbeelden 
van manieren waarop kennis en expertise worden uitgewisseld. 

Organisaties hebben de verantwoordelijkheid om een leercultuur te stimuleren. Dit betekent dat er 
voldoende tijd en middelen beschikbaar moeten zijn voor scholing en reflectie, en dat professionals 
worden aangemoedigd om feedback te geven en verbeteringen door te voeren. Daarnaast wordt er 
samengewerkt met onderwijs- en kennisinstellingen om aansluiting te houden bij de laatste 
ontwikkelingen in de zorg. 

Ook mantelzorgers en mensen met een zorgvraag worden meegenomen in leren en ontwikkelen. Door 
hen te ondersteunen met informatie, instructies en begeleiding, wordt hun eigen regie en 
zelfredzaamheid vergroot. 

 

 

En zo doen we het bij Senior Service:  

Kwaliteit van zorg staat of valt met de deskundigheid van professionals. Daarom zet Senior Service zich 

in voor een werkomgeving waarin medewerkers zich continu kunnen ontwikkelen, hun expertise 

optimaal kunnen benutten en samenwerken aan de beste zorg voor cliënten. 

Om dit te realiseren, zetten we in op drie speerpunten: 

1. Scholingsplan – Het opstellen en uitvoeren van een gedegen Scholingsplan 2025 om 

vakbekwaamheid en kennis actueel te houden. 

2. Interne kwaliteitsborging – Het uitvoeren van interne audits en tevredenheidsonderzoek  en 

het opvolgen van verbeteracties om de zorgkwaliteit te waarborgen. 

3. Toetsing van het Elektronisch Cliënten Dossier (ECD) – Het periodiek evalueren en verbeteren 

van de digitale dossiervoering om efficiënter en cliënt gerichter te werken. 

Met deze structurele aanpak zorgen we ervoor dat professionals optimaal worden ondersteund in hun 

werk en ruimte krijgen om hun expertise toe te passen en te delen. 

Een Scholingsplan  
Een belangrijke voorwaarde om medewerkers in tijden van grote verandering in staat te stellen hun weg 

te vinden binnen deze veranderingen, is investeren in scholing en ontwikkeling.  
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Naast de verplichte e-learnings, zoals dementiezorg en onze interne e-learning gebaseerd op de 

opleiding Helpende niveau 2, willen we verder kijken. We willen een helder beeld krijgen van de vragen 

en uitdagingen die onze medewerkers dagelijks tegenkomen in de zorg voor cliënten. Op basis hiervan 

bieden we gerichte informatie en scholing, zodat zij niet alleen bekwaam, maar ook zelfverzekerd en 

goed voorbereid hun werk kunnen doen. 

Als vervolg op de start met ons Elektronisch Cliënten Dossier (ECD) Nedap ONS in 2024 willen wij in 

2025 de inzet hiervan uitbreiden en optimaliseren voor de gehele organisatie.  Dit betekent dat we 

verder kijken dan alleen de basisfunctionaliteiten en onderzoeken hoe we het ECD zo effectief mogelijk 

kunnen inzetten ter ondersteuning van onze medewerkers en de zorg voor cliënten. 

Een belangrijk verbeterpunt binnen het gebruik van het ECD is het thema rapporteren. Heldere en 

doelgerichte rapportages dragen niet alleen bij aan betere overdracht en communicatie tussen collega’s, 

maar ook aan een meer persoonsgerichte zorg voor onze cliënten. We gaan daarom kijken hoe we het 

schrijfproces kunnen verbeteren en vereenvoudigen, zonder afbreuk te doen aan de kwaliteit van de 

verslaglegging. 

Verder willen we onderzoeken welke zorg thema’s er spelen bij onze medewerkers en hiervoor een 

passende informatievoorziening inrichten voor onze medewerkers. Dit kan variëren van toegankelijke 

informatie materialen en e-learnings tot podcasten waarin medewerkers hun ervaringen en kennis 

kunnen bespreken. 

Door structureel aandacht te besteden aan deze onderwerpen, zorgen we ervoor dat onze medewerkers 

beter toegerust zijn om cliënten en hun naasten te ondersteunen in moeilijke tijden, terwijl ze ook zelf de 

juiste ondersteuning en begeleiding krijgen. 

Interne kwaliteitsborging 

Kwaliteitszorg vraagt om regelmatige toetsing en verbetering. Daarom voert Senior Service interne 
audits uit, gericht op: 

✔ Naleving van professionele standaarden en richtlijnen binnen de organisatie. 

✔ Werkprocessen en samenwerking tussen professionals, mantelzorgers en ketenpartners. 

✔ Tevredenheid van cliënten en medewerkers, om te achterhalen waar verbeteringen mogelijk zijn. 

De uitkomsten van de interne audits worden direct vertaald naar concrete verbeteracties. Dit betekent 

dat medewerkers niet alleen worden getoetst, maar ook actief worden betrokken bij het verbeteren van 

de zorg. 

Door deze aanpak zorgen we ervoor dat medewerkers de ruimte krijgen om hun expertise in te zetten 

en zorg op een verantwoorde manier te verbeteren. 

Toetsing van het Elektronisch Cliënten Dossier (ECD)  

Een goed ingericht ECD draagt bij aan efficiëntere zorg en betere samenwerking. Daarom voert wij 
periodieke toetsingen uit om te evalueren: 

✔ Gebruiksvriendelijkheid en werkbaarheid van het ECD voor professionals. 

✔ De mate waarin het ECD bijdraagt aan inzicht in het zorgproces en de behoeften van cliënten. 

✔ Mogelijkheden om administratieve lasten te verminderen, zodat zorgprofessionals meer tijd hebben 

voor cliënten. 

Door het ECD continu te verbeteren, zorgen we ervoor dat professionals minder tijd kwijt zijn aan 

administratie en meer tijd kunnen besteden aan ondersteuning en begeleiding van onze cliënten.  
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Acties 2025 voor Bouwsteen 4: ‘Leren en ontwikkelen’  

 Scholingsplan – Het opstellen en uitvoeren van een gedegen Scholingsplan 2025 om 

vakbekwaamheid en kennis actueel te houden. 

 Interne kwaliteitsborging – Het uitvoeren van interne audits en tevredenheidsonderzoek  

en het opvolgen van verbeteracties om de zorgkwaliteit te waarborgen. 

 Toetsing van het Elektronisch Cliënten Dossier (ECD) – Het periodiek evalueren en 

verbeteren van de digitale dossiervoering om efficiënter en cliënt gerichter te werken. 

  



 
 

29  28-3-2025 

 

 

Het “Generiek Kwaliteitskompas” beschrijft Bouwsteen 5 als:  

Het monitoren en verbeteren van kwaliteit is een doorlopend proces. Dit gebeurt op drie niveaus: de 
relatie tussen zorgvrager en professional, binnen de zorgorganisatie en op landelijk niveau. 

Zorgorganisaties stellen jaarlijks een kwaliteitsbeeld op, waarin zij reflecteren op hun prestaties en 
verbeterpunten. Dit beeld omvat de vier bouwstenen en biedt inzicht in hoe de organisatie werkt aan 
kwaliteit van zorg. Hierbij worden zowel kwantitatieve gegevens als ervaringsverhalen meegenomen. 

Naast deze interne evaluaties zijn er verplichte landelijke metingen, zoals de cliëntervaringsmetingen 
(PREM) in de wijkverpleging en verpleeghuiszorg. Deze metingen helpen bij het transparant maken van 
zorgkwaliteit en bieden input voor beleidsontwikkeling. 

Het streven naar continue verbetering vraagt om een open houding, waarbij feedback wordt gebruikt 
om de zorg aan te passen en te optimaliseren. Door structureel inzicht te hebben in kwaliteit, kunnen 
professionals en organisaties beter inspelen op de veranderende behoeften van zorgvragers.  

Goede zorg sluit aan bij persoonlijke mogelijkheden, wensen en behoeften van mensen met een 
zorgvraag. Het bieden van inzicht in kwaliteit is niet alleen vanzelfsprekend voor intern gebruik door 
zorgorganisaties, maar ook in de relatie tussen de mensen met een zorgvraag en de professional en in de 
maatschappelijke context. 

 

 

En zo doen we het bij Senior Service:  

 

Kwaliteitsmonitoring binnen onze ISO-certificering 

Bij Senior Service hanteren we een systematische en structurele aanpak om de kwaliteit van onze 
dienstverlening te waarborgen en continu te verbeteren. Dit doen we binnen het kader van onze ISO-
certificering, die ons helpt om op een transparante en methodische manier te werken aan kwaliteit en 
veiligheid. 

Binnen deze certificering hebben we een kwaliteitsmanagementsysteem ingericht, waarbij we kwaliteit 
monitoren en verbeteren op basis van strategische jaarplannen, KPI’s, een gedegen registratiesysteem 
voor meldingen en klachten, en regelmatige metingen van klant- en medewerkerstevredenheid. 

Kwaliteitshandboek en de PDCA-cyclus 

Al ons kwaliteitsbeleid en de bijbehorende procedures zijn vastgelegd in ons kwaliteitshandboek. Dit 
handboek biedt duidelijke richtlijnen en protocollen voor alle medewerkers en vormt een leidraad voor 
consistent en professioneel werken. 

Om continu te verbeteren, hanteren we de PDCA-cyclus (Plan-Do-Check-Act): 

 Plan: We stellen kwaliteitsdoelen vast en definiëren verbeteracties. 
 Do: We implementeren de geplande verbeteringen in de praktijk. 
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 Check: We evalueren en analyseren de effectiviteit van de verbeteracties. 
 Act: We passen processen aan en borgen de verbeteringen in onze werkwijze. 

Deze cyclische werkwijze zorgt ervoor dat onze organisatie niet alleen voldoet aan de kwaliteitsnormen, 
maar ook blijft streven naar structurele verbetering en innovatie in de zorg. 

Strategische jaarplannen en KPI’s 

Elk jaar stellen we een strategisch jaarplan op, waarin we onze doelstellingen en verbeterinitiatieven 
formuleren. Dit plan is gebaseerd op onze missie en visie en wordt vertaald naar concrete Kritieke 
Prestatie Indicatoren (KPI’s). Deze KPI’s meten de effectiviteit en kwaliteit van onze dienstverlening op 
verschillende niveaus, zoals: 

 Klanttevredenheid: Hoe ervaren cliënten onze zorg en ondersteuning? 
 Medewerkerstevredenheid: Voelen medewerkers zich ondersteund en gewaardeerd in hun 

werk? 
 Aantal en aard van klachten en meldingen: Hoe gaan we om met feedback en verbeterpunten? 
 Naleving van protocollen en richtlijnen: Worden de vastgestelde werkwijzen correct 

toegepast? 

Door deze KPI’s systematisch te monitoren, kunnen we snel signaleren waar verbeteringen nodig zijn en 
hierop gericht actie ondernemen. 

Meldingen, klachten en registratiesystemen 

Een essentieel onderdeel van ons kwaliteitsbeleid is een gedegen registratie van meldingen en klachten. 
We hanteren een laagdrempelig systeem waarin zowel cliënten, mantelzorgers als medewerkers 
eenvoudig signalen kunnen doorgeven. Dit omvat niet alleen formele klachten, maar ook informele 
feedback en verbeterpunten. 

Alle meldingen worden zorgvuldig geanalyseerd en gedocumenteerd, zodat we patronen kunnen 
herkennen en structurele verbeteringen kunnen doorvoeren. Bij elke klacht of melding wordt gekeken 
naar de oorzaak, de impact en de te nemen maatregelen. Door deze proactieve benadering zorgen we 
ervoor dat incidenten niet alleen worden opgelost, maar dat de dienstverlening op lange termijn wordt 
verbeterd. 

Klant- en medewerkerstevredenheid 

Om de kwaliteit van onze dienstverlening te waarborgen, voeren we regelmatig klant- en 
medewerkerstevredenheidsonderzoeken uit. Klanten worden gevraagd naar hun ervaringen met onze 
dienstverlening, de professionaliteit van onze medewerkers en de mate waarin wij aansluiten bij hun 
wensen en behoeften. 

Daarnaast meten we de tevredenheid van onze medewerkers, omdat een prettige werkomgeving en 
goede ondersteuning direct bijdragen aan de kwaliteit van zorg. We analyseren de resultaten en 
gebruiken deze inzichten om ons beleid en onze werkwijzen verder te optimaliseren. 

Uitkomsten van het CTO- en PREM-onderzoek 
Onze medewerkers en coördinatoren zijn laagdrempelig benaderbaar door onze cliënten en diens 

naasten. Dit zorgt ervoor dat zowel tevredenheid als ontevredenheid snel besproken worden en waar 

nodig aanvullende afspraken met elkaar gemaakt worden. Om ook de cliënten en naasten in de 

gelegenheid te stellen op anonieme wijze hun mening met ons te delen vragen we hen regelmatig hun 

feedback achter te laten op ZorgkaartNederland en Klanten Vertellen en zetten we eens per jaar een 
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clienttevredenheidsonderzoek uit waarin een NPS-meting is opgenomen.  Voor het jaar 2025 zetten we 

in op het behouden van een minimale score van een 9. 

Bij Senior Service vinden we het essentieel om continu te meten hoe cliënten onze zorg en 

ondersteuning ervaren. Daarom hebben we in 2024 twee onderzoeken uitgevoerd: 

1⃣  Het Klanttevredenheidsonderzoek (CTO) 

 2⃣  De Patiënt Reported Experience Measure (PREM) 

Deze onderzoeken zijn op verschillende momenten uitgevoerd om een breder en gedetailleerder beeld 

te krijgen van hoe cliënten onze zorg beleven. Waar het CTO zich richt op een brede evaluatie van onze 

zorg en dienstverlening, biedt de PREM diepgaand inzicht in de ervaringen van cliënten met de 

zorgverleners zelf. 

Uitkomsten CTO-onderzoek 

Het CTO werd breed uitgezet.. De resultaten tonen aan dat cliënten zeer tevreden zijn met de zorg die 

zij ontvangen. 

Gemiddelde scores per onderdeel: 

 ✔ Vriendelijkheid van medewerkers → 9 

 ✔ Communicatie van medewerkers → 9 

 ✔ Kwaliteit van zorg en ondersteuning → 9 

 ✔ Veiligheidsgevoel bij onze zorg → 9 

 ✔ Mate waarin persoonlijke wensen en behoeften worden meegenomen → 9 

 ✔ Waarschijnlijkheid van aanbeveling van onze zorg aan anderen → 9 

Daarnaast gaf 63% van de cliënten aan langer thuis te kunnen blijven wonen dankzij onze zorg, een 

belangrijke bevestiging dat onze ondersteuning bijdraagt aan zelfstandigheid en levenskwaliteit. 

Wat cliënten het meest waarderen aan onze zorg 

✔ Meedenken in oplossingen – Onze medewerkers zoeken naar wat wél kan. 

 ✔ Betrokken medewerkers en een persoonlijke benadering – Zorg op maat, afgestemd op de cliënt. 

 ✔ Goed contact met de cliëntcoördinator – Vertrouwd aanspreekpunt voor zorg en ondersteuning. 

 ✔ Een vaste medewerker per cliënt – Dit zorgt voor stabiliteit en vertrouwen. 

 ✔ Ontlasting van de mantelzorger – Meer balans in de zorgsituatie. 

Verbeterpunten en aandachtspunten 

Hoewel veel cliënten aangaven dat ze geen verbeterpunten hadden, kwamen enkele aandachtspunten 

naar voren: 

 ✔ Kosten – Sommige cliënten ervaren de zorg als prijzig. 

 ✔ Administratief proces – Financieringswisselingen en facturatieprocessen kunnen soms verbeterd 

worden. 

 ✔ Huishoudelijke hulp – Een aantal cliënten heeft behoefte aan zwaarder huishoudelijk werk, wat 

momenteel niet standaard wordt aangeboden. 

Uitkomsten PREM-onderzoek 

Het PREM-onderzoek is gericht op de directe ervaring van cliënten met hun zorgverleners voor 

clienten die WLZ zorg in Natura ontvangen. Dit onderzoek werd naar 26 cliënten verstuurd en tot nu 
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toe hebben 7 cliënten gereageerd. Hoewel dit een kleinere steekproef betreft, laten de resultaten een 

uitzonderlijk hoge tevredenheid zien. 

Gemiddelde scores per onderdeel: 

 ✔ Zorg ontvangen van een vast team → 10 

 ✔ Zorgverleners komen op de afgesproken tijd → 10 

 ✔ Mate waarin persoonlijke wensen en behoeften worden meegenomen → 10 

 ✔ Bejegening door zorgverleners → 10 

 ✔ Voelt u zich op uw gemak bij de zorgverleners? → 10 

 ✔ Vertrouwen in de deskundigheid van de zorgverleners → 10 

 ✔ Houden zorgverleners in de gaten hoe het met uw gezondheid gaat? → 9 

 ✔ Hoe waarschijnlijk is het dat u Senior Service aan anderen zou aanbevelen? → 10 

 ✔ Eindcijfer voor Senior Service → 10 

Wat cliënten het meest waarderen aan onze zorg 

✔ Aandacht en goed luisteren naar de wensen van de cliënt 

 ✔ Deskundigheid van de medewerkers 

 ✔ Vaste zorgverlener per cliënt 

 ✔ Vrolijkheid en positiviteit in de zorgverlening 

 ✔ Accuraat, geduldig en empathisch personeel 

Verbeterpunten en aandachtspunten 

Hoewel de meeste cliënten geen verbeterpunten benoemden, werden enkele suggesties gegeven: 

 ✔ Meer flexibiliteit in de ureninzet – Bijvoorbeeld voor kortere of wisselende zorgmomenten. 

 ✔ Samenwerking met een taxibedrijf – Voor extra gemak en mobiliteitsondersteuning. 

 

Conclusie: Wat betekent dit voor Senior Service? 

Door beide onderzoeken op verschillende momenten uit te voeren, hebben we een compleet beeld 
gekregen van hoe cliënten onze zorg ervaren. De resultaten bevestigen dat onze persoonlijke aanpak, 
vaste medewerkers en deskundigheid bijdragen aan een zeer hoge tevredenheid. 

Tegelijkertijd nemen we de verbeterpunten serieus en zetten we ons in voor: 

 ✔ Duidelijkere communicatie over financieringsmogelijkheden – Zodat cliënten beter begrijpen welke 

opties zij hebben. 

 ✔ Verbetering van administratieve processen – Om de overstap tussen financieringsvormen soepeler 

te laten verlopen en facturatie transparanter te maken. 

 ✔ Onderzoek naar flexibele inzet van zorgmomenten – Om beter aan te sluiten op de behoeften van 

cliënten. 

 ✔ Verkennen van extra diensten, zoals huishoudelijke hulp– Om het aanbod nog completer te maken. 

Met deze inzichten blijven we werken aan het verder verbeteren van onze zorg en ondersteuning, zodat 

cliënten zich gehoord en gewaardeerd blijven voelen en de kwaliteit van onze dienstverlening 

gewaarborgd blijft.  
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Bij Senior Service geloven we dat goede zorg begint bij echte aandacht — voor wie iemand is, wat iemand 

belangrijk vindt, en hoe het leven zo prettig mogelijk voortgezet kan worden. In 2024 hebben we 

stappen gezet om onze zorg verder te verdiepen en te verrijken. We versterkten onze inzet op Advance 

Care Planning, trainden al onze coördinatoren in het voeren van betekenisvolle gesprekken over leven 

en zorg, en gaven cliënten zo meer regie over hun toekomst. We maakten ons zorgplan persoonlijker en 

concreter, met meer aandacht voor emotioneel en sociaal welzijn, vastgelegd volgens de domeinen van 

Schalock. 

Daarnaast verbeterden we onze digitale ondersteuning: het Elektronisch Cliëntendossier (ECD) is 

geoptimaliseerd, zodat rapporteren efficiënter en doelgerichter verloopt. Onze medewerkers kregen 

meer ruimte voor wat echt telt: tijd en aandacht voor de cliënt. We hebben actief samenwerkingen in de 

regio versterkt, deelgenomen aan informatiemarkten, en onze rol als kennispartner verder 

vormgegeven. Ook hebben we, via het Nationaal Mantelzorgonderzoek, de stem van duizenden 

mantelzorgers gehoord en gedeeld, zodat hun inzet en uitdagingen structureel meegenomen worden in 

het zorgbeleid. 

Onze belofte voor 2024 was helder: we luisteren, leren en verbeteren – met hart en hoofd, vanuit 

compassie en vakmanschap. In 2025 gaan we verder. We bouwen aan nog sterkere cliëntrelaties door 

gestructureerde evaluaties van zorgplannen en zetten in op een klankbordgroep voor medewerkers, 

zodat hun stem direct bijdraagt aan innovatie en werkplezier. We maken werk van administratieve 

lastenverlichting, zodat zorgverleners kunnen doen waar ze goed in zijn: er écht zijn voor de ander. 

Onze belofte voor 2025 is dat we blijven groeien in kwaliteit zonder in te leveren op menselijkheid. We 

blijven investeren in scholing, samenwerking en het eenvoudiger maken van het zorglandschap voor 

onze cliënten en hun netwerk. Want wat vandaag nog niet kan, kan morgen misschien wel. En daar zetten 

wij ons, elke dag opnieuw, met toewijding en vertrouwen voor in. 

 

 

 

 

 

 

 

 


