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Voorwoord  

Voor u ligt het kwaliteitsbeeld van Vitaal Thuiszorg. Hierin blikken wij terug op de gestelde doelen van 
2024, beschrijven wij onze huidige kwaliteit op basis van tellen (kwantiteit) en vertellen (kwaliteit). 
Hierbij hebben wij de bouwstenen uit het Generiek Kompas gekoppeld aan de kernwaarden van onze 
organisatie. Ook blikken wij vooruit op onze doelen voor 2025. 

De kernwaarden die onze organisatie kenmerken zijn: 

 Professioneel 

 Betrouwbaar 

 Klantvriendelijk 

 Compassievol 

Hiermee leveren wij zorg tot achter de komma aan onze cliënten, om hen op een warme en veilige 
manier vertrouwd thuis hun leven te kunnen laten leiden. 

In dit kwaliteitsbeeld vertellen wij u met trots op welke manier de hierna genoemde bouwstenen in 
onze organisatie zijn vormgegeven. 

 Bouwsteen 1: Het open gesprek 

 Bouwsteen 2: Het bouwen van netwerken 

 Bouwsteen 3: Het werk organiseren 

 Bouwsteen 4: Leren en ontwikkelen 

 Bouwsteen 5: Inzicht in kwaliteit 

De terugblik op 2024 laat zien wat er al goed gaat, maar deze reflectie geeft ook ruimte om na te 
denken over dingen die wij in de toekomst -2025 en verder- willen verbeteren.  

Door met onze cliënten, hun omgeving, onze zorgmedewerkers én samenwerkingspartners met een 
open blik naar het verleden, heden en de toekomst te kijken, werken wij samen continue aan het 
verbeteren van de organisatie, als zorgaanbieder, werkgever en partner. 

 

Wij wensen u veel leesplezier! 

 

  



 

Kwaliteitsbeeld 2024-2025 
2 

Inhoudsopgave 

Wij zijn professioneel (bouwsteen 2 + 4) ................................................................................... 3 

Zo doen wij dat nu ................................................................................................................ 3 

Zo meten wij dit ................................................................................................................... 4 

Hier zijn wij trots op .............................................................................................................. 4 

Hier zien wij nog kansen ....................................................................................................... 4 

Wij zijn betrouwbaar (bouwsteen 1 + 3) .................................................................................... 5 

Zo doen wij dat nu ................................................................................................................ 5 

Zo meten wij dit ................................................................................................................... 7 

Hier zijn wij trots op .............................................................................................................. 8 

Hier zien wij nog kansen ....................................................................................................... 8 

Wij zijn klantvriendelijk en compassievol (bouwsteen 1, 2 + 4) ................................................. 10 

Zo doen wij dat nu .............................................................................................................. 10 

Zo meten wij dit ................................................................................................................. 10 

Hier zijn wij trots op ............................................................................................................ 11 

Hier zien wij nog kansen ..................................................................................................... 11 

Samen zorgen, samen groeien, samen vooruit (bouwsteen 5) ................................................. 12 

Vitaal Thuiszorg: Dat staat als een (t)huis ............................................................................ 13 

 

  



 

Kwaliteitsbeeld 2024-2025 
3 

Wij zijn professioneel (bouwsteen 2 + 4) 

Onze zorgmedewerkers zijn geschoold, bevoegd en bekwaam en werken volgens de landelijk 
geldende richtlijnen. Ons systeem is flexibel ingericht en daardoor wendbaar bij ontwikkelingen. 
Hierdoor is de informatie altijd actueel en ondersteunend voor zowel cliënten als zorgmedewerkers.  

Zo doen wij dat nu 
Wij zijn een lerende organisatie met een open cultuur waarin we elkaar aanspreken, om van elkaar te 
leren. Onze zorgmedewerkers zijn bevoegd en bekwaam, wat betekent dat zij over de juiste diploma's 
beschikken en de handelingen die zij uitvoeren regelmatig oefenen om deze vaardig te blijven 
uitvoeren. Kwaliteit beschouwen wij niet als een statisch instrument, maar als een continu proces van 
meten, bijsturen en borgen. 

Door onze zorgmedewerkers actief te betrekken bij onze monitoringsinstrumenten, inspireren we hen 
om over de uitkomsten mee te denken. Zo stellen wij jaarlijks het scholingsplan vast, in 
samenwerking met alle betrokkenen. Bevoegd zijn, bekwaam blijven en persoonlijke ontwikkeling 
maken integraal deel uit van ons scholingsplan en praktijkbegeleiding. Wij leiden actief 
zorgmedewerkers op en werken hiervoor samen met diverse opleidingsinstituten. 

Dankzij kleine teams en compacte aansturing, organiseren we eenvoudig casuïstiek- en 
intervisiebijeenkomsten voor training. Op individueel niveau voeren wij POP-gesprekken en geven we 
zorgmedewerkers toegang tot een breed aanbod e-learning-modules. Dit stelt zorgmedewerkers in 
staat om hun leerdoelen vorm te geven en te behalen. 

Wij zijn goed op de hoogte van wet- en regelgeving en aangesloten bij relevante organisaties zoals 
Actiz, Werkgeversverenigingen, Vilans en V&VN. Daarnaast voldoen wij aan de kaders van de 
Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ). 

Een lerende organisatie zijn betekent ook dat wij leren met en van onze regionale 
samenwerkingspartners. Wij hebben diverse kanalen om, met oog voor inclusiviteit, nieuwe 
medewerkers aan ons te binden, zoals het project ‘Nieuwkomers in de zorg’, samenwerking met de 
regionale Werkgeversservicepunten en onze ambassadeursrol bij Unieke Achterhoekers. Dit helpt ons 
om voldoende personeel te werven en te behouden, zodat de zorgcontinuïteit gewaarborgd blijft. We 
hebben ook stappen gezet in het bieden van kwalitatief goede onboarding voor zorgmedewerkers, 
met duidelijke uitleg over onze organisatie en korte lijnen met professionals. Dit zorgt ervoor dat 
nieuwe medewerkers vanaf dag één goed voorbereid zijn op cliëntgericht werken. 

Wij zijn trots op ons werk in sociale en professionele netwerken om zorgverlening te optimaliseren en 
de kwaliteit van leven van cliënten te verbeteren. Zo maken wij deel uit van het 
samenwerkingsverband ‘Samen in de wijkzorg’ in de regio Arnhem en omstreken, wat heeft geleid tot 
betere afstemming en efficiëntere zorgverlening, met name op het gebied van specialistische zorg. 
Daarnaast zijn we trotse deelnemer van Liemosa, een netwerk van zorgorganisaties, professionals en 
gemeenten in de Liemers. Deze samenwerking maakt het mogelijk om snel te schakelen met 
zorgpartners wanneer nodig. 

Wij organiseren zeggenschap door cliëntenraad en ondernemingsraad actief te betrekken bij de 
ontwikkelingen in ons zorglandschap. Zo is ons primaire proces optimaal ingericht ter ondersteuning 
van zowel zorgmedewerkers als cliënten. 
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Zo meten wij dit  
Wij meten en borgen onze professionaliteit op verschillende niveaus: 

Medewerker niveau: 

• Jaarlijkse persoonlijke ontwikkelgesprekken 

• Jaarlijkse controle van het V&VN kwaliteitsregister 

• Registratie van e-learning certificaten 

• Diploma controle bij DUO en referentiecheck bij indiensttreding van zorgmedewerkers 

Teamniveau: 

• Intervisie tijdens teamoverleggen 

• Team coaching 

• Cliëntbesprekingen 

Organisatieniveau & samenwerking: 

• Scholingsplan 

• Evaluaties ‘Samen in de wijkzorg’ 

• Netwerken voor organisatieniveau 

• Bijeenkomsten met de ondernemingsraad 

Cliëntniveau: 

• Bijeenkomsten met de cliëntenraad 

• Cliënttevredenheidsonderzoeken 

• Evaluatie van de zorg- en dienstverlening met de individuele cliënt 

• Reacties op nieuwsbrieven 

• Inschakelen van expertise waar nodig 

Hier zijn wij trots op 
Wij zijn trots op onze positie als samenwerkingspartner in de regio’s waar wij werkzaam zijn en op de 
manier waarop wij ons inzetten binnen deze samenwerkingsverbanden. Door deze intensieve 
samenwerking zijn we goed aangesloten bij de diverse zorgakkoorden die als doel hebben de zorg 
toegankelijk te houden. 

Op het gebied van werkgeverschap zijn wij trots op ons inclusieve medewerkersbeleid waarbij wij 
niemand uitsluiten en iedereen een stem heeft. 

Vanaf 2025 hebben wij een praktijkopleider aangesteld om (zij)instromers in de zorg op een goede 
manier kennis te laten maken met het werkveld. 

Hier zien wij nog kansen 
Netwerk-denken versterken 

Wij vinden het belangrijk om de samenwerking verder te verbeteren door onze zorgmedewerkers 
intensiever op te leiden in netwerkvorming. We richten ons op trainingen voor zorgmedewerkers in 
netwerkvorming en interdisciplinaire samenwerking. 

Doel: Het bevorderen van een cultuur van samenwerking binnen en buiten onze organisatie, wat de 
zorgverlening ten goede zal komen en de kwaliteit van zorg verder zal verbeteren. 
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Versterken van sociale netwerken rondom cliënten 

We zien ruimte voor verbetering in het versterken van sociale netwerken rondom cliënten, met 
name in het activeren en ondersteunen van mantelzorgers en vrijwilligers, en het in beeld houden 
van de sociale kaart. Om van elkaar te leren en deze doelen te borgen, organiseren wij 
intervisiebijeenkomsten met de betrokkenen. 

Doel: Het verbeteren van de ondersteuning van mantelzorgers en vrijwilligers, en het bevorderen van 
de sociale inclusie van cliënten door middel van versterkte netwerken. 

Versterking van de rol van wijkverpleegkundigen als kwaliteitsbevorderaars 

Wij willen wijkverpleegkundigen meer inzetten als kwaliteitsbevorderaars, die bijdragen aan een 
lerende cultuur in de teams en verdere kennisontwikkeling bevorderen. 

Doel: Het verbeteren van de zorgkwaliteit door wijkverpleegkundigen te laten fungeren als leiders in 
het bevorderen van klinisch redeneren en het verbeteren van zorgplannen. 

Wij zijn betrouwbaar (bouwsteen 1 + 3) 
We doen wat we zeggen en zeggen wat we doen. Openheid en daadkracht zit in ons DNA. Wij zien 
betrouwbaarheid als de mate waarin onze cliënten en zorgmedewerkers kunnen vertrouwen op de 
manier waarop het werk is georganiseerd. De uitgangspunten die we hierbij nastreven zijn: 

• Zoveel mogelijk cliënten voorzien van warme en passende zorg om hen veilig en fijn in hun 
eigen omgeving te laten verblijven. 

• Het aantrekken en behouden van zorgmedewerkers door goed werkgeverschap. 

• Alle cliënten hebben inzage in hun elektronisch cliëntendossier (ECD). 

• Alle zorgmedewerkers hebben bestaanszekerheid, voelen zich gehoord en gewaardeerd en er 
is een goede balans tussen werk en privé. 

• Wij zorgen voor een goede balans op het gebied van middelen, administratie en financiën, 
waardoor onze dienstverlening gegarandeerd is en blijft. 

Zo doen wij dat nu 
Betrouwbaarheid begint bij heldere communicatie en simpelweg goed bereikbaar en aanspreekbaar 

zijn. 

Iedere cliënt en zorgmedewerker krijgt de bereikbaarheidsgegevens (telefoonnummer en mailadres) 
van de coördinator die de betreffende zorg organiseert. Wij streven ernaar om mails binnen één 
werkdag te beantwoorden. Buiten de kantoortijden (maandag t/m vrijdag 8.30 – 17.00 uur) is de 
achterwacht bereikbaar voor noodgevallen en zijn regionale afspraken gemaakt over de inzet van 
acute nachtzorg.  

Heldere communicatie is belangrijk voor goede zorg- en dienstverlening. We stemmen onze 
gesprekken en schriftelijke communicatie af op de cliënt en zorgmedewerkers en vermijden moeilijke 
woorden. Als het nodig is, gebruiken we vertaalapps of een tolk. Zo zorgen we dat iedereen ons 
begrijpt en zich gehoord voelt. Heldere communicatie en intake zijn erop gericht om (langdurige) 
verbinding aan te gaan met de cliënt en een vertrouwensband op te bouwen. 
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Wij hebben het zorgproces beschreven volgens de Plan, Do, Check, Act Cyclus: 

 

 

Het zorgproces is duidelijk en omvat een helder begin en einde van het zorgverleningsproces wat in 
stappen uiteen is gezet.  

Het zorgplan komt in samenspraak met de cliënt, haar omgeving en de wijkverpleegkundige tot 
stand. Hierbij is oog voor de persoonlijke wensen en behoeften van de cliënt en wordt ook rekening 
gehouden met de maatschappelijke opgave om de zorg efficiënt en doelmatig in te zetten. Hierbij 
wordt ook gekeken naar alternatieven zoals de inzet ven het informele netwerk van de cliënt en de 
inzet van (digitale) hulpmiddelen die kunnen zorgen dat de cliënt zo zelfredzaam mogelijk leeft. Zo 
kunnen wij passende zorg bieden met onder andere inzet van technologie en de juiste 
deskundigheidsmix.  

De zorgmedewerkers die de zorg verlenen houden voortdurend een vinger aan de pols en passen, als 
de situatie erom vraagt, het zorgplan hierop aan. 

Iedere cliënt heeft de mogelijkheid om het eigen cliëntdossier in te zien door een Caren Zorgt 
account. Hierin is zijn het zorgplan, rapportages en de geplande zorg inzichtelijk. Dit maakt het proces 
transparant en herleidbaar. 

Wanneer zich (bijna) incidenten voordoen tijdens de zorgverlening, dan wordt dit geregistreerd. 
Vervolgens vindt er opvolging plaats op cliëntniveau en wordt de casus ook gebruikt om te 
beoordelen wat het (bijna) incident heeft veroorzaakt en hoe dit in de toekomst kan worden 
voorkomen. Zo stellen wij ons op als lerende organisatie en hebben wij de intentie om van fouten en 
klachten te leren om de zorg- en dienstverlening te kunnen verbeteren. We stimuleren medewerkers 
en cliënten om incidenten, ideeën of klachten te melden door ons open te stellen voor feedback, 
zorgen voor een makkelijke manier van melden en een goede opvolging van meldingen.  

•Samen met:

•Cliënt

•1e Contactpersoon

•Zorgcoördinator 

•Samen met:

•Wijkverpleegkundige

•Cliënt(input) 

•Zorgmedewerker(s)

•Samen met:

•Cliënt

•Zorgmedewerker(s)

•Samen met:

•Cliënt & omgeving

•Zorgcoördinator

•Wijkverpleegkundige

•Zorgmedewerker
Zorgplan maken

Input: intake & 
evaluatie

Plan: 

Zeg wat je doet

Zorg verlenen en 
registreren

(incl. signaleren & 
rapporteren)

Do:

Doe wat je zegt

Evaluatie

Check: 

Doen we het juiste?

Zorgplan

aanpassen, verlengen,  
of beëindigen 

Act: 

Bijsturen om het 
juiste te doen
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De betrouwbaarheid van alle zorgmedewerkers wordt geborgd door het uitvoeren van 
referentiechecks, het overleggen van een recente Verklaring Omtrent Gedrag (VOG) en een 
diplomacheck bij DUO (Dienst Uitvoering Onderwijs). 

Door te streven naar goed werkgeverschap zijn wij betrouwbaar voor onze zorgmedewerkers. Het 
proces voor zorgmedewerkers wat goed werkgeverschap ondersteunt bestaat uit: Een eerlijk 
contract, onboarding door goede uitleg over de werkwijzen van de organisatie, proeftijdevaluatie, 
doorlopende interne en externe scholing en coaching waar dat nodig is, teamoverleggen, een jaarlijks 
persoonlijk ontwikkelgesprek en doorlopend een transparant rooster met ruimte voor inspraak.  

Door regelmatige controles in het administratieve proces zorgen wij voor een goede balans op het 
gebied van middelen, administratie en financiën, waardoor onze dienstverlening gegarandeerd is en 
blijft.  

De cliënten zijn vertegenwoordigd door de cliëntenraad.  Deze behartigt en bewaakt de belangen van 
alle cliënten van onze organisatie.  

De zorgmedewerkers worden vertegenwoordigd in de ondernemingsraad. Deze behartigt en bewaakt 
de belangen van alle collega’s van Vitaal Thuiszorg.  

Toezicht is georganiseerd door raad van toezicht en de financiële administratie wordt jaarlijks 
gecontroleerd en gepubliceerd door de externe accountant. 

Zo meten wij dit 
Wij meten onze betrouwbaarheid door: 

• Interne en externe audits uit te voeren om te controleren of het primaire proces wordt 
gevolgd zoals dit is beschreven; 

• Monitoring op Planning & registratie in Ons op: 
o Geldigheid indicatie 
o Leveren binnen de gestelde indicatie (niet te veel of te weinig) 
o Geldigheid contract (zorgmedewerkers) 
o Roostering binnen de afgesproken contracturen (en overleg bij afwijkingen hiervan) 
o Inzet juiste niveau voor de uit te voeren handeling 

• De medicatieveiligheid wordt gemonitord door middel van de applicatie nCare. Hierin 
werken wij samen met de apotheken aan actuele informatie, elektronische 
toedienregistratie en een vier ogen principe bij risicovolle medicatie.  

• Monitoring op kwaliteit door: 
o Registratie en opvolging van Meldingen incident cliënt/zorgmedewerkers (MIC- en 

MIM-meldingen) 
o Registratie en afhandeling van klachten 

• Meten van de cliënttevredenheid door: 
o Evaluatie van de zorgverlening (zorgplan) 
o PREM (externe meting) 
o Telefonische enquête (interne meting) 
o CQ (externe meting) 

• Meten van de medewerkerstevredenheid door: 
o Het voeren van jaarlijkse persoonlijke ontwikkelgesprekken (POP) 
o Jaarlijkse MedewerkerMonitor 
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Hier zijn wij trots op 
Uit audits en monitoring op planning & registratie blijkt dat het primaire proces goed onder controle 
is. Cliënten weten wat zij van ons kunnen verwachten en zorgmedewerkers weten wat er van ze 
wordt verwacht en handelen hier in de meeste gevallen naar. 

De incident-meldingen zijn in beeld en hier wordt goed op gestuurd. Zowel op individueel niveau als 
in een breder perspectief. De trends worden in kaart gebracht en hier worden verbeteracties op 
geformuleerd. Voor 2024 waren dit: 

• Het terugdringen van medicatiefouten door strakke monitoring, verwachtingen vastleggen in 
zorgplan en elkaar aanspreken op onduidelijkheden; 

• Het terugdringen van valincidenten door preventieve maatregelen. 

Cliënten hebben ons in de PREM 2024 (externe cliënttevredenheid wijkverpleging) gewaardeerd met 
een 8,8 en een NPS van +52,7. Dit is een resultaat waar wij als organisatie trots op zijn en wat wij 
voor de komende jaren minimaal willen evenaren.  

De MedewerkerMonitor 2024 laat zien dat onze zorgmedewerkers bevlogen zijn. 

Hier zien wij nog kansen 
Eenduidig zorgplan 

Wij vinden het belangrijk dat ongeacht de wijkverpleegkundige het zorgplan dezelfde uitkomsten 
heeft. Dit willen wij bereiken door afspraken te maken over eenduidigheid van: 

• Het formuleren van de doelen en acties die behaald moeten worden 

• De plaats waar informatie wordt vastgelegd 

• Afspraken over de inzet van hulpmiddelen (wanneer is dit wel passend en wanneer niet) 

Doel: Door het eenduidig vaststellen en vastleggen van de informatie in het zorgplan is voor cliënten 
en zorgmedewerkers duidelijk waar de afspraken met betrekking tot de zorgverlening staan en wat er 
verwacht wordt. Dit komt de kwaliteit van zorg te goede. 

Objectieve rapportages en opvolging hiervan 

Wij willen werken aan het professionaliseren van de rapportages door: 

• Interne scholing van de zorgmedewerkers 

• Controle en persoonlijke feedback om zorgmedewerkers bewust te maken van een goede 
manier van rapporteren (objectief en respectvol) 

Doel: Zorgmedewerkers zijn op de hoogte zijn van de huidige situatie van de cliënt en weten waar 
rekening mee gehouden moet worden of wat geregeld dient te worden om de zorg hier zo goed 
mogelijk op aan te passen.  
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Verdere optimalisatie van zelfredzaamheid van cliënten 

De omslag van zorgen voor cliënten naar zorgen dat cliënten meer zelfredzaam kunnen zijn, wordt als 
een uitdaging ervaren. Dit vraagt om meer focus op het ondersteunen van cliënten in hun 
zelfredzaamheid door (digitale) hulpmiddelen en het versterken van hun eigen netwerk. 

Doel: Het ontwikkelen en implementeren van extra hulpmiddelen en het verbeteren van training en 
begeleiding om de zelfredzaamheid van cliënten verder te vergroten. 

Verbeteren van medicatieveiligheid en preventie van valincidenten 

Hoewel er al aandacht is voor het terugdringen van medicatiefouten en valincidenten, blijft dit een 
belangrijk aandachtspunt. Er moet geïnvesteerd worden in extra monitoring en bewustwording van 
zorgmedewerkers, en ook in preventieve maatregelen. 

Doel: Vermijden van medicatiefouten en valincidenten door striktere protocollen, verbeterde training 
en meer preventieve maatregelen te implementeren. 

Vergroten van de transparantie in incidentregistratie en opvolging 

Het proces van het registreren en opvolgen van incidenten is in principe goed, maar het kan verder 
verbeterd worden door nog meer nadruk te leggen op het delen van de leerpunten uit incidenten 
binnen de organisatie. 

Doel: Vergroten van de transparantie in incidentregistratie, zodat zorgmedewerkers sneller leren van 
bijna-incidenten en deze op een meer gestructureerde manier kunnen voorkomen. 

Goed, beter, best werkgeverschap  

Als goed werkgever onderzoeken wij de mogelijkheden om zorgmedewerkers meer 
bestaanszekerheid te geven. Hierbij kijken wij met name naar contracturen en 
ontwikkelmogelijkheden. Hoewel zorgmedewerkers over het algemeen tevreden zijn, wijst de 
MedewerkerMonitor 2024 op verbeterpunten met betrekking tot contracturen en werkbeleving. Dit 
heeft onder andere te maken met de sterk veranderende zorgbranche. 

Zorgmedewerkers vinden het nog moeilijk om de omslag te maken van zorgen voor de cliënt naar 
zorgen dat de cliënt weer meer zelfredzaam kan zijn. Er kan meer aandacht besteed worden aan het 
verbeteren van de werkdruk en het bieden van voldoende werkzekerheid. Wij willen blijven 
investeren in (digitale) hulpmiddelen om het werk minder zwaar en makkelijker te maken, waardoor 
er meer tijd is voor dat wat onze zorgmedewerkers drijft: Met warmte zorgen voor onze cliënten. 

Doel: Het vergroten van de tevredenheid van zorgmedewerkers door betere werk-privébalans en 
flexibele arbeidsvoorwaarden te bieden, rekening houdend met de veranderende zorgomgeving. 

  



 

Kwaliteitsbeeld 2024-2025 
10 

Wij zijn klantvriendelijk en compassievol (bouwsteen 1, 2 + 4) 
Wij kennen geen kastjes en muren, een vraag of wens wordt gehoord en waar mogelijk beantwoord. 
Zowel de zeggenschap van onze cliënten als zorgmedewerkers is voor ons van groot belang. Dit komt 
ook tot uiting in het zorgplan, waarbij wij de cliënt centraal stellen en het zorgplan in samenwerking 
met de cliënt opstellen: Wij praten mét in plaats van óver de cliënt. Compassievol betekent voor ons 
een luisterend oor bieden, inlevingsvermogen tonen en creatief zijn in het vinden van de beste 
maatwerkoplossing of zorgvorm. Wij geloven in betrokken en warme zorg, waarin ieder mens als 
uniek wordt gezien en autonoom is in wat hij/zij wil en kan.  

Zo doen wij dat nu 
De zorgplannen worden zorgvuldig en in samenwerking met de cliënt opgesteld, waarbij we stilstaan 
bij de wensen en behoeften van de cliënt. We zorgen voor een goede en vriendelijke bereikbaarheid 
bij vragen en proberen zoveel mogelijk rekening te houden met de wensen van de cliënt in de 
planning en de manier van zorgverlening. Duidelijkheid in communicatie is belangrijk voor ons; we 
geven vanaf het eerste contact aan wat onze mogelijkheden en onmogelijkheden zijn. Waar nodig 
verstrekken we duidelijke (schriftelijke) informatie en vragen we op verschillende manieren feedback. 
Onze website is toegankelijk en leesbaar, en biedt cliënten de mogelijkheid om op een 
laagdrempelige manier in contact te komen. 

De cliëntenraad en ondernemingsraad spelen een cruciale rol binnen onze organisatie. Zij geven 
zowel gevraagd als ongevraagd advies en behartigen de belangen van zowel cliënten als 
zorgmedewerkers door mee te kijken, oordelen en adviseren over voorgenomen wijzigingen en 
besluiten. 

We hebben een heldere klachtenprocedure en vragen regelmatig feedback aan cliënten en 
zorgmedewerkers. Dit gebeurt onder andere via nieuwsbrieven waarin we verbetermogelijkheden 
vragen aan te geven. Wij proberen zoveel mogelijk goed werkgeverschap te tonen door te werken 
aan medewerkerstevredenheid, luisteren naar zorgmedewerkers en zoveel mogelijk 
zorgmedewerkers te betrekken bij besluitvorming. Dit kan ook betekenen dat we hulp en 
ondersteuning bieden bij financiële zorgen, goed bereikbaar zijn en zorgen voor een duidelijke en 
begrijpelijke communicatie met zowel onze zorgmedewerkers als cliënten, waarbij we ook de 
(individuele) gevolgen van eventuele wijzigingen in overweging nemen. 

Op het gebied van planning houden we zoveel mogelijk rekening met de wensen van zowel cliënten 
als zorgmedewerkers en zorgen we voor duidelijkheid in de wederzijdse verwachtingen. 

Zo meten wij dit 
• PREM 2024: Gemiddelde waardering van 8,8 met een NPS van +52,7 voor wijkverpleging. 

• MedewerkerMonitor: extern medewerkerstevredenheidsonderzoek (zie boven) 

• Interne onderzoeken: Analyse en verbeterplan van cliënttevredenheid en 
functioneringsgesprekken met zorgmedewerkers en mantelzorgers. 

• Interne en externe audits: Resultaten laten zien dat ondersteuningsplannen consistent 
worden uitgevoerd en vastgelegd. 

• MIC-meldingen: Real-time monitoring waarbij trends zijn geïdentificeerd en 
verbetermaatregelen zijn genomen. 

• Klachtenregistratie: Snel opvolgen van klachten met een focus op toegankelijkheid en 
klanttevredenheid. 
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Hier zijn wij trots op 
Wij hebben als organisatie succesvol stappen gezet in het versterken van de cliëntgerichtheid. De 
PREM-scores tonen een hoge tevredenheid, maar verdere verbeteringen kunnen worden bereikt 
door mantelzorgers nauwer te betrekken bij ondersteuningsplannen en oog te hebben voor de balans 
van de mantelzorger. Op regionaal niveau wordt intensief bestuurlijk samengewerkt om invulling te 
geven aan de zorgakkoorden en om de toegankelijkheid van zorg te borgen. Op wijkteam niveau 
betekent dit dat er wordt samengewerkt met het platform ‘Samen in de wijkzorg’, waardoor cliënten 
direct verzekerd zijn van thuiszorg als dat nodig is.  

Met alle wijkzorgmedewerkers is stilgestaan bij de veranderingen in de zorg en wat dit betekent voor 
het werken in de thuiszorg, mensen blijven langer thuis en technologie ontwikkelt zich snel. Samen 
met een externe coach is onderzocht hoe het werkplezier vergroot kan worden en welke invloed 
zorgmedewerkers mogen en kunnen uitoefenen.  

Hier zien wij nog kansen 
Verder vooruitkijken met Advance care planning 
Wij willen meer aandacht besteden aan advance care planning door onze zorgmedewerkers een 
goede training aan te bieden, zodat zij de soms moeilijke gesprekken met cliënten over de toekomst 
kunnen voeren en stilstaan bij de wensen van de cliënt en de mogelijkheden en beperkingen van de 
(thuis)zorg. 

Doel: Zorgmedewerkers zijn goed voorbereid op gesprekken over de toekomst van de cliënt, 
waardoor ze effectief kunnen inspelen op de wensen en zorgen van de cliënt. 

Ondersteuning van mantelzorgers 

We zien een groeiende rol voor wijkverpleging in het ondersteunen van mantelzorgers, die een steeds 
belangrijkere rol spelen in de zorgverlening thuis. Deze specifieke vorm van ondersteuning verdient 
meer aandacht. Ook onze zorgmedewerkers zijn steeds vaker mantelzorger, waardoor het belangrijk 
is om aandacht te hebben voor de planning en de ondersteuning van zorgmedewerkers in deze rol. 

Doel: Het versterken van de ondersteuning voor mantelzorgers door training en begeleiding, zowel 
voor cliënten als zorgmedewerkers, zodat de zorg thuis beter georganiseerd wordt. 

Inzet zorgtechnologie 

Wij willen meer gebruik maken van zorgtechnologie, zodat cliënten langer hun zelfstandigheid 
kunnen behouden en minder afhankelijk zijn van zorg. Hierbij blijft de cliënt centraal staan en wordt 
technologie ingezet ter ondersteuning van zorgmedewerkers. We zullen de cliëntenraad en 
zorgmedewerkers betrekken bij de keuzes voor zorgtechnologieën. 

Doel: Het vergroten van de zelfstandigheid van cliënten door de inzet van passende zorgtechnologie, 
waarbij zowel de cliënt als de zorgmedewerkers zich ondersteund voelen. 
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Samen zorgen, samen groeien, samen vooruit (bouwsteen 5) 
Onze kwaliteitscyclus zit goed in elkaar doordat wij deze voortdurend bewaken en verbeteren door 
middel van gedegen opleidingen, gerichte feedbacksystemen, betrokkenheid van medewerkers en 
cliënten. Wij hanteren een flexibele maar betrouwbare werkwijze die inspeelt op de actuele 
behoeften van zowel zorgmedewerkers als cliënten. Dit zorgt voor een duurzame verbetering van de 
zorgkwaliteit voor onze cliënten en een prettige werkomgeving voor onze medewerkers. 

Standaardisatie en flexibiliteit: Wij werken met duidelijke richtlijnen en 
kwaliteitskaders, zoals die van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ), terwijl we 
tegelijkertijd de flexibiliteit hebben om in te spelen op de veranderende behoeften 
van cliënten en medewerkers. Dit zorgt voor een dynamische en actuele aanpak van 
zorgverlening. Door middel van een jaarlijkse externe audit tonen wij aan te voldoen 
aan de HKZ-norm. 

Lerende organisatie en opleidingen: Wij investeren continu in de ontwikkeling van 
onze zorgmedewerkers door middel van jaarlijkse scholingsplannen, POP-gesprekken 
en intervisie. We besteden aandacht aan persoonlijke en professionele groei, waarbij 
zorgmedewerkers zelf hun leerdoelen kunnen vormgeven. Dit zorgt voor een 
continue verbetering van de zorgkwaliteit. 

Betrokkenheid van zorgmedewerkers en cliënten: Wij luisteren actief naar zowel onze 
zorgmedewerkers als cliënten. Dit blijkt uit het opstellen van zorgplannen in samenwerking met de 
cliënt, het betrekken van zorgmedewerkers bij monitoringsinstrumenten en het bieden van een open 
communicatiecultuur waarin feedback wordt gevraagd en ontvangen. 

Klantvriendelijkheid en compassie: Wij stellen klantvriendelijkheid en compassie 
centraal in onze zorgverlening. Het zorgproces wordt op maat gemaakt, waarbij de 
wensen van onze cliënten centraal staan. Dit blijkt uit de zorgvuldige opzet van 
zorgplannen, duidelijke communicatie en het bieden van ondersteuning op 
verschillende niveaus, van cliënten tot zorgmedewerkers. 

Inclusief en betrokken werkgeverschap: Ons beleid richt zich niet alleen op de zorg van cliënten, 
maar ook op het welzijn van onze zorgmedewerkers. Dit wordt geïllustreerd door initiatieven zoals 
het project "Nieuwkomers in de zorg" en de actieve betrokkenheid van de cliëntenraad en 
ondernemingsraad. Door zorgmedewerkers actief te betrekken bij besluitvorming en een cultuur van 
open communicatie te bevorderen, vergroten wij het werkplezier en de tevredenheid van onze 
zorgmedewerkers. 

Meten en monitoren van kwaliteit:  
Wij gebruiken verschillende meetinstrumenten om de kwaliteit van zorg en 
medewerkerstevredenheid te monitoren, zoals PREM-scores, medewerkers- 
en cliënttevredenheidsonderzoeken en interne audits. Dit zorgt ervoor dat we 
verbeteringen voortdurend identificeren en doorvoeren. Klachten worden 
snel opgevolgd en trends worden actief gemonitord om bij te sturen waar 
nodig.  

Samenwerking en netwerken: Wij werken intensief samen met regionale 
zorgpartners, bijvoorbeeld via initiatieven zoals 'Samen in de wijkzorg' en Liemosa. Dit 
versterkt de zorgcoördinatie en -efficiëntie, en zorgt ervoor dat onze 
zorgmedewerkers goed zijn voorbereid op complexe zorgsituaties. Wij zorgen ervoor 
dat sociale en professionele netwerken goed worden onderhouden om de 
zorgverlening te optimaliseren. 
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Vitaal Thuiszorg: Dat staat als een (t)huis 
Bij Vitaal Thuiszorg werken we elke dag met passie en professionaliteit aan de beste zorg voor onze 
cliënten. Door continu te leren, te verbeteren en samen te werken, zorgen we ervoor dat onze 
organisatie klaar is voor de toekomst. Met innovatieve oplossingen en een sterk team bouwen we 
samen aan een zorgorganisatie waar iedereen zich welkom en gehoord voelt. 

 

 

 


