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Dit jaarbeeld biedt een speelse terugblik op ’s Heeren Loo in 2010. 
Het heeft niet de pretentie compleet te zijn. Er zijn ook versies van 
deze tekst voor cliënten beschikbaar. Het complete jaardocument 
verschijnt zoals gebruikelijk in juni 2011. U vindt die dan op onze 
website www.sheerenloo.nl. 
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K a n s e n  z i e n ,  K a n s e n  p a K K e n

Met plezier presenteer ik u ons jaarbeeld 2010. Het was een bijzon-
der jaar. Omdat wij onze reorganisatie konden afronden. En omdat 
ons land een nieuwe regering kreeg die flink in de gezondheidszorg 
ingrijpt. De gevolgen daarvan gaan we allemaal ervaren. De zorgvraag 
is de laatste jaren sterk gestegen. De economische groei van de BV 
Nederland houdt daarmee geen gelijke tred. Dat betekent – hoe graag 
wij het ook anders zouden willen - dat we het de komende jaren met 
minder geld zullen moeten doen. Het geld dat wij krijgen, zullen we 
extra zorgvuldig moeten besteden. Bovendien dienen we nog meer 
verantwoording af te leggen. Over ons bestedingspatroon. En over de 
kwaliteit die we leveren.

Dat lijkt een moeilijk scenario. Maar zo kijken wij daar niet tegenaan. 
In 2010 brachten wij in drie bijzondere sessies de toekomst van de zorg 
en onze eigen organisatie uitgebreid in beeld. Dat deden we samen met 
vertegenwoordigers van de overheid, het bedrijfsleven, verzekeraars 
en onze eigen medezeggenschap, zowel van cliëntzijde als medewer-
kerskant. Die toekomstverkenning heeft ons veel geleerd. Zeker, het 
wordt er niet gemakkelijker op. Maar voor wie bereid is mee te bewe-
gen met de geest van deze tijd, biedt het overheidsbeleid kansen. 
Kansen om de rol die we in het leven van cliënten en hun verwanten 
spelen vast te houden. Onszelf daarin te vernieuwen. En het beter en 
misschien soms ook anders te doen.

Ons perspectief is in enkele opzichten niet veel anders dan dat van 
Neerlands grootste kruidenier: we moeten onze schaalgrootte optimaal 
benutten om voor klanten herkenbaar en dichtbij te zijn. En we moeten 
cliënten bieden wat ze van ons verwachten, door hen en onszelf steeds 
weer de vraag te stellen: doen we wat we moeten doen en zijn cliënten 
daar blij mee? Of het nu in klanttevredenheidsonderzoek is of in een 
gesprek met ouders aan de keukentafel. 

Kansen zien, kansen pakken
Wij kiezen de komende jaren voor partnerschap. Liefst levenslang en 
levensbreed. En we kiezen voor vernieuwing waar die nodig is. Daarom 
staat dit jaarbeeld in het teken van het thema Kansen zien, kansen 

pakken. Ik hoop van harte dat ook u ons in dat streven 
herkent.

Met dit jaarbeeld laten wij en een aantal van 
onze cliënten in vogelvlucht zien welke 
kansen wij in 2010 zagen en hoe wij die 
benutten. We geven een voorschot op 
het Jaardocument Maatschappelijke 
Verantwoording, inclusief de uit-
gebreide jaarrekening. Dat ver-
schijnt in juni. U kunt deze 
publi catie tegen die tijd vin-
den op www.sheerenloo.nl en 
www.kwadrant.org. 

Paul de la Chambre
Bestuursvoorzitter 
’s Heeren Loo
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Beste lezer,

Paul de la Chambre: 
“Zie een kans als een bal. 
De een werpt de bal toe. 

De andere grijpt hem 
met beide handen aan.

Dat is ons werk.”
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’s Heeren Loo wil er voor mensen zijn. Wie bij ons aanklopt, moet zich welkom 

voelen. En wie bij ons woont of werkt, moet zich thuis voelen. Dat vraagt om 

een iets andere benadering: vooral dat doen waar mensen met een verstande-

lijke beperking en hun relaties om vragen. Niet ons aanbod maar de vraag van 

anderen is het uitgangspunt van ons ondersteunende werk. Om dat streven 

te realiseren heeft ’s Heeren Loo in 2010 gewerkt aan een nieuwe voordeur. 

Die krijgt in 2011 gestalte via Cliëntcontact. Ook binnenshuis hebben we een 

belangrijke verandering voorbereid: de nieuwe functie van persoonlijk bege-

leider maakt het straks mogelijk dat iedere cliënt altijd bij een personeels-

lid terecht kan die zijn of haar specifieke situatie goed kent. Bovendien trekt  

’s Heeren Loo de banden met haar drie scholen aan.

Welkom via Cliëntcontact
Sinds 1 januari 2010 heeft ’s Heeren Loo één centraal telefoonnummer 
voor wie ondersteuning of behandeling zoekt: 0800-3 555 555. Deze 
‘voordeurbel’ was in 2010 het eerste concreet zichtbare deel van onze 
nieuwe entree in de vorm van Cliëntcontact. Achter de schermen heb-
ben wij gewerkt aan het op orde brengen van deze entree. De bedoe-
ling is dat een cliënt zich overal bij ’s Heeren Loo op soortgelijke wijze 
welkom voelt, waar hij zich ook meldt. 

De projectgroep Cliëntcontact heeft op basis van onderzoek naar cliënt
behoeftes en rekening houdend met organisatieprocessen en wettelijke 
kaders de nieuwe entree van ’s Heeren Loo uitgetekend. De inbreng 
van medewerkers uit de praktijk was daarbij leidend. Zij hebben veel 
contact met klanten en weten wat er speelt. In 2011 krijgt de entree 
daadwerkelijk vorm in Cliëntcontact. Cliëntcontact werkt landelijk. 
Maar de consulenten zullen veel in de regio’s aanwezig zijn. Want het 
één-op-één contact met de cliënten blijft het beste vertrekpunt.

Met het nieuw te vormen bureau Cliëntcontact wordt het voor toekom-
stige cliënten duidelijker wat ze van ’s Heeren Loo mogen verwachten. Zo 
kunnen cliënten bijvoorbeeld beter profiteren van onze landelijke sprei-
ding. Heeft een regio een wachtlijst, dan is wellicht ergens anders nog 
plaats. Nederland kent vastgestelde normen voor wachtlijsten. Die heten 
de Treek-normen. Ze vormen voor ons een uiterste grens. Het is immers 

Zorg
nadrukkelijk de bedoeling dat wij in de toekomst veel sneller ondersteu-
ning kunnen bieden dan waartoe de Treek-normen ons verplichten.

Het is bovendien onze intentie dat cliënten voortaan zelf kunnen aan-
geven hoe ze op de hoogte gehouden willen worden van onze activitei-
ten. De één ontvangt immers liever een mail, de andere een telefoontje 
of een brief. 

Het nieuwe bureau Cliëntcontact biedt ons ook de kans wensen en behoef-
ten van cliënten landelijk te registreren. Dat maakt het in het vervolg 
beter mogelijk om diensten te ontwikkelen waar echt behoefte aan is. 

Solliciteren voor persoonlijk begeleider
In 2010 is hard gewerkt aan het profiel van een nieuwe functie: de 
persoonlijk begeleider. Een persoonlijk begeleider is voor cliënten hèt 
aanspreekpunt voor vragen over zorg en dagbesteding. In 2011 hopen 
wij het profiel samen met de medezeggenschap te kunnen vaststellen 
en daarna in te voeren. Evenals de functie van teamleider.

Om het nieuwe functieprofiel van persoonlijk begeleider in de praktijk 
te kunnen uitproberen, is vorig jaar in een aantal regio’s proefgedraaid. 
Zo ook in Oost Nederland. Zulks gebeurde daar op een heel bijzondere 
manier. Een groot aantal cliënten schreef in de zomer een vacature 
uit voor hun eigen persoonlijk begeleider. Onder het motto: een per-
soonlijk begeleider krijg je niet, die kies je. In de vacature stond wat 
de cliënt belangrijk vond en wat hij of zij verwachtte van de nieuwe 
persoonlijk begeleider.

Henriëtte Weustink solliciteerde bij Evert Jeths. En ze kreeg de functie! 
Weustink: “Ik ben als persoonlijk begeleider verantwoordelijk voor de 
voortgang van alle aspecten van zijn zorg. Dat leidt tot betrokkenheid, 
Evert voelt dat ook zo. Ik kan snel gewenste veranderingen doorvoeren. 
Want een vraag hoeft niet langs een heel team van specialisten, tenzij ik 
advies vraag. Doordat ik nu echt naast Evert sta en van alles wat hem 
aangaat op de hoogte ben, verloopt de communicatie met medewerkers, 
verwanten en andere cliënten goed. Dat voelt heel prettig.

Eerste nieuwe vrijwilliger 

bij #Kwadrant #Auriga kunnen 

verwelkomen! Yes! Hopelijk 

volgen er meer... 

Dienst Vrije Tijd 

#Kwadrant #Auriga, 

15-02-2010

Henriëtte Weustink: “Ik 
kreeg de kans om cliënten 
nog beter te helpen. Die
kans heb ik gepakt.”

K a n s e n  z i e n ,  k a n s e n  p a kk  e n
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Ook voor Evert.” Henriëtte werkt 90% en is van vier cliënten de per-
soonlijk begeleider.

De praktijkproeven maken duidelijk dat ’s Heeren Loo niet over één 
nacht ijs gaat met de invoering van het nieuwe functieprofiel. Dat kan 
ook niet anders: de functie vormt de ruggengraat van het primaire 
proces. De persoonlijk begeleider is bij uitstek degene die de visie over 
zorg op menselijke maat, waarmee ’s Heeren Loo zich wil onderschei-
den, voelbaar en tastbaar maakt. 

Scholen omarmd
Diverse scholen maken deel uit van ’s Heeren Loo. Dat doen ze al jaren. 
Toch gaat er relatief weinig bestuurlijke aandacht naar uit. Ten onrech-
te, menen de schooldirecties. Daarom is Durk Kooistra namens de Raad 
van Bestuur dit jaar een inspirerende serie gesprekken gestart. Die 
ging over het belang van scholen als het Emaus College, de Lasenberg 
en de Duinpieper voor ’s Heeren Loo, nu en in de toekomst. 

Het resultaat van de gesprekken staat verwoord in een notitie, die eind 
2010 door de Raad van Bestuur werd omarmd. Strekking: de scholen 
zijn voor ’s Heeren Loo van groot belang omdat de combinatie zorg-
onderwijs aantoonbaar helpt om uitval van jongeren in het onderwijs 
te voorkomen. Daarmee zijn de scholen ten opzichte van collega-instel-
lingen in de sector een aantrekkelijke voorziening. Inmiddels wordt een 
nieuwe gesprekkenronde voorbereid. Die gaat vooral over de samen-
werking tussen ’s Heeren Loo en onderwijsinstellingen buiten onze 
organisatie. Daar nemen ook regiomanagers aan deel.

Romy Tuinstra (Regio Noord-Holland West): “Ik ben hier eind november 
2010 komen wonen. ’s Heeren Loo heeft dat geregeld. Ik heb een leuk 
appartement. En best groot. Ik vond het hier meteen leuk en ook een 

beetje wennen. Ik doe veel: puzzelen, knutselen, paardrijden, op de WII 
en Playstation, wandelen, fietsen en zwemmen. Ik ga naar school om te 

leren. Ik loop nu intern stage en ga oefenen voor een stage buiten school. 
Ik kan heel veel lachen met de begeleiding en soms met de cliënten.”
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K a n s e n  z i e n ,  K a n s e n  p a K K e n

Binnen ’s Heeren Loo werken meer dan zevenhonderd medisch, paramedisch 

en pedagogisch specialisten. Eind 2011 worden ze directe collega’s in het 

Expertise Centrum Advisium. In 2010 zijn de noodzakelijke voorbereidingen 

getroffen. Verspreid over het hele land zijn inmiddels elf locaties van Advisium 

in bedrijf. Zo combineert Advisium de voordelen van een grootschalig experti-

secentrum met werken in de regio. Advisium staat voor effectieve diagnostiek 

en behandeling, coaching aan zorgverleners, kennisontwikkeling en weten-

schappelijk onderzoek. Een voorbeeld van succesvol onderzoek in 2010 is het 

promotieonderzoek van Wiebe Braam over slaapproblemen.

Expertisecentrum stevig neergezet
Advisium werkte de afgelopen jaren vanuit vijf redelijk zelfstandig 
opererende eenheden. Door deze samen te voegen wil Advisium de 
dienstverlening verder verbeteren. Gijs Bierens, manager Advisium: 
“We zijn continu op zoek naar de beste behandeling voor een cliënt. Als 
coach voor zorgverleners, maar ook door veel meer werk te maken van 
wetenschappelijk onderzoek en kennisdeling. Het aantal methodieken 
waarmee we binnen ’s Heeren Loo werken, nu nog zo’n honderd, bren-
gen we terug. Methodieken die hun kracht bewezen hebben, ontwik-
kelen we door tot kwaliteitskaders voor zorg op maat.”

Voor kennisdeling en -ontwikkeling ziet Bierens een belangrijke rol voor 
sociale media en voor de portal, ofwel het informatiebeheer systeem, 
van ’s Heeren Loo: “Met zevenhonderd specialisten hebben we ont-
zettend veel kennis in huis. Daar profiteren we samen onvoldoende 
van. Lokale overlegstructuren zijn ontoereikend. We moeten toe naar 
slimme vormen van kennisdeling. De tijd is daar rijp voor.”

Baanbrekend slaaponderzoek
Ongeveer één op de drie cliënten kampt met slaapproblemen, bijvoor-
beeld door verkeerd aangeleerde slaapgewoonten, een stoornis in het 
slaapcentrum of door pijn. Deze slaapstoornissen kunnen lang duren 
en de gevolgen zijn groot. Wie ’s nachts niet goed slaapt, loopt ook het 
risico op gedragsproblemen. Logisch, want wie moe is, is sneller geïr-
riteerd of dwars. Vaak is dit probleem te verhelpen met het gebruik van 
melatonine. Maar niet altijd. Wiebe Braam, arts verstandelijk gehan-

Behandeling

Gijs Bierens: “Advisium ver-
bindt en ontwikkelt kennis. 
Zo levert Advisium binnen én 
buiten ’s Heeren Loo een grote 
bijdrage aan de kwaliteit van 
leven van mensen met een 
verstandelijke beperking.”

Wiebe Braam: “Een slecht 
slaappatroon en gedrags-

problemen gaan vaak 
samen. Dit kan komen 

door een gebrek aan 
melatonine en valt dus 

goed te behandelen.”

dicapten (AVG) bij ’s Heeren Loo, promoveerde in september 2010 op 
dit onderwerp. 

Braam: “Ieder mens heeft een soort slaapschakelaar. Als deze aangaat, 
ga je gapen en word je rustig. Melatonine activeert deze schakelaar. 
Het geven van melatonine is alleen effectief bij mensen die te weinig 
melatonine maken of bij wie de afgifte ’s avonds te laat begint. Geef 
je deze mensen een te hoge dosis, dan ontregelt de slaapschakelaar. 
Samen met ziekenhuis Gelderse Vallei in Ede hebben we een eenvou-
dige methode ontwikkeld waarmee melatonine in het speeksel kan 
worden gemeten. Dan kun je precies de juiste dosis melatonine geven. 
Het effect is groot. Het helpt niet alleen bij slaapproblemen, maar heeft 
ook een gunstig effect op gedragsproblemen. En daar is toch een groot 
deel van onze behandeling op gericht.”

Jongeren in nieuwe woning aan de Schopenhauerstraat 

in Apeldoorn tonen trots hun nieuwe kamer. Een mooie 

nieuwe plek! #’s Heeren Loo.

Tineke Meeder, projectleider, 17-09-2010
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Ronald Schouten (Regio Oost-Nederland): 
“Het jaar 2010 was niet gemakkelijk voor 

mij. Allebei mijn ouders zijn overleden. 
Sinds kort gaat alles weer wat beter. Ik 

ben van Kwadrant verhuisd naar een boer-
derij van ’s Heeren Loo in ’t Harde. Ik moet 
hier nadenken over alles wat ik moet doen 
en hoe. Alleen als het echt nodig is krijg ik 

hulp. Overdag kloof ik hout, zorg ik voor 
dieren of werk ik in de kruidentuin van 

Dr. A. Vogel. Die van die natuurproducten 
bij het Kruidvat en de Etos. Ik help ook 

cliënten met een verstandelijke beperking 
met hun werk. Mijn doel is om op mezelf 
te wonen. Ik wil dan de zorg in. Dat heb 

ik bedacht toen mijn vader ziek was. Toen 
kon ik ook helpen. Binnenkort ga ik 

solliciteren voor een weekendbaan in een 
bejaardenhuis.” 

7

Jaarverslag-Relaties-versie2.ind7   7 11-05-2011   15:23:39



In 2011 gaan we #debatteren 

met statenleden #provincie. 

Moeten we elk jaar gaan doen! 

#sheerenloo

Marianne Vos, cliënt coach 

Maas en Waal,

24-10-2010

Wethouders gemeente Epe onder de indruk 

van enthousiaste verhalen van cliënten 

#sheerenloo over hun werk @zorgboerderij 

Tijd voor Zomertijd.

Roland Stavorinus, regiomanager, 

07-09-2010

Cliënten weten steunpunt steeds beter te vinden. Het is ook 

erg gezellig: samen eten en spelletjes doen. #sheerenloo

Sonja van Rossum, begeleider team ambulante

ondersteuning Den Helder, 10-07-2010

Wethouder De Goeij kookt met cliënten op de woning.

Wie volgt haar op? #vrijwilligers #sheerenloo

Karin Pennewaard, Regiomanager Polanen 

Begeleiden, 15-12-2010.

Wij willen het levensverhaal van de cliënt van A tot Z 

kennen. Zo kunnen we rekening houden met wat de cliënt 

belangrijk vindt. #sheerenloo

Lia Johannes, persoonlijk begeleider

Cederhout 10 in Julianadorp, 12-01-2010

Cliënten bepalen zelf huisregels, meer 

#medezeggenschap in hun leefomgeving. “Ik 

mag praten over wat mij dwars zit. Als een 

ander praat luister ik.” #sheerenloo

Klaas Visser, beleidsondersteuner 

Kind & Gezin West, 15-11-2010Net Burgemeester Kroon van #Urk in onze nieuwe fitnessruimte geleerd 

hoe je moet #gewichtheffen! #sheerenloo

Pieter Keuter van woning de Parelhof, 11-06-2010

Ondanks slecht weer burendag erg leuk! Lekker smoothies maken met onze cliënten.

Én uitdelen natuurlijk aan onze eigen buren. #sheerenloo

Jolanda Kersbergen, projectondersteuner Noordwijkerduin Begeleiden, 25-09-2010
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#Droomhuis Wageningen op radio 1 bij #Premtime, 

een mooi voorbeeld van nauwe samenwerking met 

verwanten. #sheerenloo

Wilma Fontaine, cluster hoofd De Vallei, 

02-12-2010

Geweldig, elke groep van #Kwadrant #Emaus 

een nieuwe fiets! Bedankt Wean Allround 

Dienstverlening!

Sjaak Veldman, senior groepsleider, 

28 juni 2010

Gesponsorde elektrische duofiets is een succes; 

cliënten maken de Texelse wegen onveilig 

’sheerenloo

Heidi Huiberts, Teammanager

#lunchcaféPaulis in #Druten volop in ontwik­

keling! Onder andere pindasoep groot succes. 

Kom allemaal lunchen hier! #sheerenloo

Judith de Groot, hoofd regio Maas en 

Waal, 18-08-2010

Circusdieren op onze locatie in #Ermelo, wat een beleving 

voor de #cliënten! Komt allen kijken! #sheerenloo

Teuny van der Ley, adviseur vrijwilligerswerk,

16-10-2010

Fietsen voor een eigen bus voor #cliënten van 

Giraffe tijdens #TourdeGiraffe. #sheerenloo

Evert Meerveld, medewerkers Giraffe, 

regio Zuid-Veluwe, 22-08-2010

Rondleiding in nieuwe parkwoning ’t Laar in Julianadorp was te gek! 

Nu weten we waar we het voor doen. Konden we er eergister maar in! 

’sheerenloo Annette van Gils, zorgassistent op Notenhout 2a, 4a

Bezoek Lea Bouwmeester (PvdA) @ #Kwadrant #Middelrode. Succes 

met her­ en erkenning van onze doelgroep 

Karin Braun, manager primair proces, 11-06-2010

9

Jaarverslag-Relaties-versie2.ind9   9 11-05-2011   15:23:53



K a n s e n  z i e n ,  k a n s e n  p a kk  e n

In 2010 trof ’s Heeren Loo voorbereidingen voor de vorming van een eigen 

vastgoedbedrijf. Per 1 januari 2011 is het Vastgoedbedrijf namens ’s Heeren 

Loo verantwoordelijk voor alle eigen gebouwen en terreinen. De regio’s huren 

grond en huisvesting. En het Vastgoedbedrijf wordt namens de regio’s de for-

mele huurder van elders gehuurde gebouwen. Hiermee houdt ’s Heeren Loo het 

vastgoed buiten de risicosfeer van de zorg aan cliënten. Bovendien is het een 

kans om alle deskundigheid op het gebied van vastgoed te bundelen. Belangrijke 

vastgoedthema’s in 2010 waren het vervangen van woningen met de codes 

rood en oranje, integratie in wijken en op terreinen en duurzaam bouwen. 

Rood en oranje nu groen
’s Heeren Loo heeft in 2010 op een indrukwekkende manier werk 
gemaakt van het vervangen van woningen met de codes rood en 
oranje. Dit zijn woningen die niet helemaal voldoen aan de norm die 
het ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) stelt aan 
woonvoorzieningen of werkplekken. Woningen met de code rood heb-
ben bijvoorbeeld te kleine zit-/slaapkamers of te weinig privacy in 
de badkamer. In het hele land zijn maar liefst 297 woningen met de 
code rood of oranje vervangen of verbeterd. Alleen al in Noordwijk 
en Monster zijn in de complexen De Kersenhof, De Zee en De Boog 
38 nieuwe woningen gerealiseerd. Medewerkers worden nadrukkelijk 
gestimuleerd om in bewegingen als deze mee te denken. Eind van het 

Grond en gebouwen

jaar telde ’s Heeren Loo geen oranje woningen meer en nog slechts 
ruim 80 rode eenheden, alle gesitueerd in Apeldoorn. Aan de vervan-
ging van deze woningen wordt hard gewerkt.

De stuwende kracht achter de verbeterprojecten in Noordwijk is Rinus 
Ormeling, projectleider Vastgoed West: “We wegen bij elk project af of 
we beter kunnen bouwen in een wijk of op onze eigen terreinen. Omdat 
het hier ging om cliënten met meervoudige beperkingen, hebben we 
gekozen voor het laatste. Maar we bouwen ook buiten de hoofdlocaties. 
Doordat de woningen volledig op de schop gingen, hadden we meteen 
de kans om duurzaam te bouwen. We passen warmteterugwininstal-
laties (WTW) toe en in Plan Zee maken we zelfs gebruik van warmte 
koude opslag (WKO). Bij WKO wordt gebruik gemaakt van de warmte 
die van nature aanwezig is in de bodem en het grondwater. Duurzaam 
bouwen betekent ook dat we vooruit denken. De gebouwen moeten 
nog lang meegaan en blijven voldoen aan de wensen en functionele 
behoeften van gebruikers. “Het plan van eisen heeft zich in Noordwijk 
en Monster vertaald een prachtig eindresultaat! En tot volle tevreden-
heid van de gebruiker.”

Droom geen bedrog
Hugo Buyze, teammanager in de regio Noordwijkerduin Zorg, huist 
met zijn cliënten in een oud pand. Eén van de laatste rode panden die 
met zekerheid moeten worden afgebroken. Buyze: “Ik kon natuurlijk 
wachten op een voorstel voor een verhuizing. Maar ik droomde van 

Bij #Kwadrant Arkemeyde zoeken we gastgezinnen voor jongeren 

met gedragsproblemen. Ben jij het gastgezin dat we zoeken? 

Marion Sluis, Coördinator Gastgezinnen, 25-10-2010

Genoeg ideëen voor samenwerking met B&W #gemeente­

Ermelo, nuttig bezoek hier op locatie. #sheerenloo

Frank van der Linden, regiomanager Horst, 

25-05-2010

Hugo Buyze, team-
manager in de Regio 
Noordwijkerduin 
Zorg: “Het voelt 
bevoorrecht dat ik 
mijn droom mag 
verwezenlijken.”

10
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een bijzondere locatie. Ik werk met een groep zeer ernstig beperkte 
cliënten. Ik wil ze een plek kunnen bieden waar ze echt thuis kunnen 
zijn. Ik wil samen met cliënten kunnen eten, koken, kippen voeren, 
wassen, strijken... Dat heet met een mooi woord ‘companionship’. In 
mijn ideaal gaan wonen en dagbesteding samen, dus op één locatie. 
Eigenlijk een soort gezinsleven. Of boerderijleven. En iedereen mag 
langskomen omdat het leven bij ons goed is. Dat is mijn droom.” 

Buyze is gaan rondrijden en vond in Hillegom een oude bollenschuur. 
“Ik heb mijn droom voorgelegd aan mijn regiomanager. Hij was meteen 
enthousiast. De verbouwingsplannen zijn uitgewerkt door een archi-
tect. En inmiddels zijn we zover dat de bouw na een bestemmings-
planwijziging kan beginnen. Vermoedelijk verhuizen we in het tweede 
kwartaal van 2012.”

Sander Bleker (Regio Noordwijkerduin Zorg): “Sinds november 2010 woon 
ik op de Kersenhof. Ik ben heel blij met mijn nieuwe kamer. Hij is heel 

groot en mooi. Ik heb zelfs een eigen badkamer! Eigenlijk heb ik de mooiste 
kamer van iedereen, want ik heb ook een heel mooi uitzicht. Vooral als het 

heeft gesneeuwd. Van papa en mama heb ik een loungebank en een lage 
kast gekregen voor mijn nieuwe kamer. Ik vond dat superaardig! Nu kan ik 

languit op de bank tv kijken en gamen. Ik houd erg van computerspelletjes. 
Ik ben een gamer. Films kijken vind ik ook erg leuk. Thuis bij mijn vader en 

moeder, maar ook met de andere kinderen hier op de groep.” 

Grond en gebouwen

Aantal panden in eigendom 637 

Aantal panden in aanhuur 299 

Totaal aantal dagbestedingspanden (incl. huur) 205 

Totaal terreinoppervlak op hoofdlocaties ca. 411 hectare

11
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De zorg en ondersteuning aan onze cliënten kan uitsluitend en alleen worden 

verleend door inzet van onze ruim 13.000 medewerkers. Zij zijn hét kapitaal van 

’s Heeren Loo. Dat koesteren we. Het is belangrijk dat mensen met plezier bij 

ons werken. En net zo belangrijk is het dat mensen graag bij ons kómen werken. 

Zeker nu in de zorg over de gehele linie de vraag naar menskracht toeneemt. 

Een tevreden medewerker is bovendien een prettige collega en kan beter kwa-

liteit leveren in het werk. Want wie tevreden is, werkt effectiever en is meer 

betrokken. Ook de kans op verzuim en verloop is kleiner. In 2010 is ’s Heeren 

Loo gestart met een organisatiebreed medewerkertevredenheidsonderzoek. 

De resultaten staan aan de basis van verbeterplannen. 

Tevredenheid getoetst
’s Heeren Loo maakt gebruik van de Medewerker Monitor, een mede-
werkersonderzoek speciaal voor leden van de VGN. Aan dit onderzoek 
voegen we per regio of bedrijfsonderdeel een aantal vragen toe. Zo 
kunnen we vergelijkingen trekken binnen de branche en krijgen we 
ook inzicht in onze eigen vraagstukken. Tot nu toe hebben het Shared 
Service Center en acht regio’s het onderzoek laten uitvoeren. De ove-
rige regio’s en bedrijfsonderdelen volgen in 2011. 

Caroline Smit, manager beleid P&O: “Tot nu toe laten de onderzoeks-
resultaten zien dat mensen zich vooral richten op hun directe werkom-
geving en op de cliënt, daar halen ze hun voldoening uit. Dat is goed 
om te horen, want ons werk draait natuurlijk om onze cliënten. Over 
onze organisatie lijkt men minder tevreden. Dat is goed te verklaren. 
Binnen elk bedrijf hebben mensen meer moeite met wat er verder van 
zich af gebeurt. Bovendien is er binnen ’s Heeren Loo ook nog eens veel 
veranderd de afgelopen jaren. Het is een uitdaging daar goed naar te 
kijken en met elkaar verbeteringen te realiseren.”

Gezondheidsbeleid, geen verzuim
Het ziekteverzuim binnen ’s Heeren Loo ligt in 2011 over de gehe-
le linie op 6,6%. Een opvallende uitschieter is de regio LVG Noord-
Holland. Daar lag het verzuim in 2010 op 4,52%. Volgens regiomana-
ger Wiebrand Top is dat een belangrijk voordeel voor cliënten: “Door 
ons lage verzuim hebben cliënten veel vaste contacten en zijn er maar 

weinig invalkrachten. Het bevordert bovendien ook de communica-
tie tussen collega’s.” In Noord-Holland is hard gewerkt om het ver-
zuimpercentage omlaag te krijgen. Begin 2009 lag het nog op 7,5%. 
P&O-adviseur Marianne Mosch daarover: “Het gaat echt om een forse 
cultuurverandering. We gaan niet meer uit van ik ben ziek, dus blijf ik 
thuis, maar van ik ben ziek, wat kan ik nog wel doen?” 

Top en Mosch voeren een gezondheidsbeleid in plaats van een ziekte-
beleid. Top: ”Het gezondheidsbeleid staat heel hoog op onze agenda. 
In elk regio-overleg benoemen alle teammanagers de mensen die lan-
ger dan een week ziek zijn en bekijken we de mogelijkheden om iets 
te kunnen blijven doen. Het voelt voor mensen misschien bedreigend 
dat er over hun ziekte of verzuim wordt gesproken, toch pakt het in 
de praktijk gunstig uit. Ik ga ervan uit dat iedereen het fijn vindt om 
gezond te zijn. Als mensen blijven werken, blijft de drempel om terug 
te komen lager. En het feit dat iemand zich blijft inzetten, is natuurlijk 
ook een fijn signaal naar collega’s.” 

Top vindt dat duidelijk onderscheid moet worden gemaakt tussen ziek-
te en verzuim: “Je moet er hard voor werken om het beïnvloedbare 
deel van verzuim omlaag te krijgen. Maar soms overkomt een ziekte 
je en kun je helaas niet anders dan thuis blijven. Dan komen wij daar 
natuurlijk ook niet aan. Een laag verzuimcijfer is voor een deel dan 
ook een zegening.” 

Inmiddels heeft ’s Heeren Loo een overeenkomst ondertekend met de 
Arbo Unie. Het bedrijf werkt ook samen met zeer grote arbeidsorgani-
saties in het bedrijfsleven die bijzonder tevreden zijn over de dienstver-
lening. Samen met de Arbo Unie zal ’s Heeren Loo actief werk maken 
van modern verzuimbeleid.

Medewerkers

Trots op al die vrijwilligers die al 12,5 haar voor 

ons klaarstaan! Dank jullie wel! #sgeerenloo 

Greet Severs, vrijwilligerscoördinator 

Geldermalsen, 07-04-2010

Caroline Smit; “Het is een 
uitdaging met elkaar ver-
beteringen te realiseren.”

Intentieverklaring voor 

#brede zorg school in 

#Tiel getekend! Eerste 

mooie stap, nu verder! 

#’s Heeren Loo

Anke Visserman,

21-10-2010
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Intentieverklaring voor 

#brede zorg school in 

#Tiel getekend! Eerste 

mooie stap, nu verder! 

#’s Heeren Loo

Anke Visserman,

21-10-2010

Wiebrand Top en Marianne 
Mosch: “Ziekte overkomt je, 

verzuim is een keuze.”
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Wat vandaag gezien wordt als absoluut top, is wellicht morgen achterhaald. 

Het leveren van goede zorg vraagt om innovatie. Omdat er steeds nieuwe 

mogelijkheden zijn. En omdat wensen van mensen veranderen. ’s Heeren Loo 

voert met een kwaliteitsmanagementsysteem planmatig verbeteringen door 

in het werk. Met dit systeem willen we als concern HKZ-gecertificeerd wor-

den voor kwaliteitszorg. Tot nu toe werden alleen HKZ-certificaten afgege-

ven voor de afzonderlijke organisatieonderdelen. Vanaf 2011 wordt het nieuwe 

systeem verder gevuld. Het wordt een optelsom van goede elementen uit de 

oude systemen. Nieuw is het werken met prestatie-indicatoren: we kijken niet 

meer alleen naar wat we doen en hoeveel, maar ook of we het goed doen. 

Van informatie leren
“Van informatie kunnen we leren,” zegt Harry Finkenflügel, directeur en 
portefeuillehouder Zorginnovatie en kwaliteit. “Veel informatie halen 
we uit de maandrapportages van de regio’s, het Shared Service Center, 
Advisium en het Vastgoedbedrijf. Belangrijk is dat we er niet meer 
nieuwe systemen bijhalen. We moeten vooral handig gebruikmaken 
van wat we al hebben. In de maandrapportages wordt nu bijvoorbeeld 
bijgehouden hoeveel beoordelingsgesprekken zijn gehouden. En als 
je dat dan toch bijhoudt, kun je nog veel meer informatie boven tafel 
krijgen. Bijvoorbeeld over tevredenheid. Dat geldt natuurlijk ook voor 
de persoonlijk plan gesprekken met cliënten.”

De continue stroom van informatie die de maandrapportages moeten 
gaan opleveren, loopt parallel aan informatie die voortkomt uit onder-
zoek onder medewerkers en cliënten. Want ook dat gaat onverminderd 
voort. Finkenflügel: “In 2010 zijn we gefaseerd gestart met het mede-
werkertevredenheidsonderzoek. Binnen het programma Zichtbare Zorg 
is de tweede meting van het Kwaliteitskader Gehandicaptenzorg en het 
cliënttevredenheidsonderzoek uitgevoerd. De vier Kwadrantregio’s en 
de regio’s Horst, Ermelo en Midden Nederland hebben hieraan mee-
gedaan. In de regio’s Apeldoorn, Parkbos Schuylenburg en Oost-
Nederland zijn onderzoeken gestart. In de overige regio’s zal het 
cliënttevredenheidsonderzoek in 2011 plaatsvinden. Finkenflügel: “De 
resultaten worden zichtbaar op www.Kiesbeter.nl, maar maken van-
zelfsprekend ook deel uit van onze verbeterprocessen.”

Zorginnovatie en kwaliteit

Mijn Leven Lang Leren 
’s Heeren Loo stimuleert de creativiteit en innovatieve kracht van 
medewerkers met de jaarlijkse Zorginnovatieprijs. Diverse bijzondere 
initiatieven werden naar voren geschoven, waaronder een begelei-
dingsprogramma voor jongeren met verstandelijke beperkingen en 
gedragsproblemen die seksueel ontremd gedrag vertonen.

Winnaar van 2010 was Suzanne Verheijden, Hoofd regio Kind & Jeugd. 
Ze is initiatiefneemster van het e-learningprogramma Mijn Leven Lang 
Leren. Verheijden: “Het programma Mijn Plan in Beeld, de winnaar van 
vorig jaar, helpt cliënten doelen te stellen. Met Mijn Leven Lang leren 
kunnen ze op een leuke manier oefenen om die doelen te bereiken. Dat 
is uniek, want binnen onze werkwijze bestaat nog geen programma 
om samen met cliënten op de computer te leren. Ons programma is 
een kans voor cliënten van alle denkniveaus. Er is maar een randvoor-
waarde: ze moeten met een muis kunnen werken.”
Mijn Leven Lang Leren bevat allerlei didactische werkvormen rond-
om de onderwerpen uit de dagelijkse praktijk. Denk aan huishoude-

Harrie Finkenflügel: “Nu er binnen 
’s Heeren Loo steeds minder uit-
voeringsverschillen zijn, vinden we 
elkaar meer en meer in visie. Met 
dan steeds de vraag: waarom doen 
we dingen zoals we ze doen?”

We slaan onze handen ineen! Mooie eerste kennis­

making om in Apeldoorn samen te werken met andere 

(zorg)organisaties. #’s Heeren Loo

Johan Elbers, beleidsmedewerker, 1-07-2010

Suzanne Verheijden: “Mijn 
Leven Lang Leren ondersteunt 
op een heel positieve manier de 
zelfredzaamheid van cliënten. 
Cliënten kunnen er langer gecon-
centreerd mee bezig zijn dan we 
soms verwachten. Ze vinden het 
echt leuk. En ze kunnen hiermee 
een leven lang leren!”
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Shacira Hoeven (Regio Kwadrant 
Auriga): “Ik heb meegedaan aan een 
tevredenheidsonderzoek. Ik vond het 

heel fijn dat ik kon zeggen wat ik vond 
van Auriga en van de groep. Tegen de 

groepsleiding zeg je dat toch niet zo 
gemakkelijk. Je wilt ze niet kwetsen. 

Volgens mij zijn er wel dingen door 
veranderd. Ze houden meer rekening 

met ons. Ik hoop in elk geval dat er 
naar ons wordt geluisterd.”

15

lijke en maatschappelijke vaardigheden, zelfzorg, gezondheid, 
werk en vrije tijd. Er staan al bijna tweehonderd opdrachten 
in de database, uiteenlopend van het eenvoudig vergelij-
ken van foto’s, tot het bekijken en zelfs analyseren van 
filmpjes. Begeleiders kunnen zelf opdrachten toevoegen, 
zowel voor persoonlijk als voor algemeen gebruik. In 
het laatste geval vindt vanzelfsprekend kwaliteitscon-
trole plaats. 

Inmiddels krijgt Verheijden ook van buiten 
’s Heeren Loo steeds meer verzoeken om informatie: 
“Die kans grijpen we aan, want hoe meer mensen er 
gebruik van maken, hoe meer mogelijkheden wij met 
de database kunnen gaan leveren.”
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Wat een sportdag! Ger de Beweegster was erbij! 

Charita Snijders-van Leeuwen, medewerker 

beweging, 12-05-2010

25 jaar warmlopen, en dan nu eindelijk meedoen! 

Aan de start van de #sheerenloop bij #sheerenloo

Norina Calkhoven, coördinator praktijk-

opleiding regio Horst, 31-08-2010

Kinderen Pino, Dikke Dik, Dribbel en 

Calimero #’s Heeren Loo genieten op 

SHAMAJO ­ mooi al die glimlachjes! 

Anne Vinke, 21-04-2010

Vanaf vandaag elke wo­middag 3gangenmenu met 

cliënten #De Zeester en echte kok. Leuk, lekker, 

leerzaam van half 11 tot 15.00 uur! #sheerenloo

Thijs Ravensbergen, A-medewerker dag-

besteding Kind en Gezin West, 22-09-2010

Succes in winkelcentrum de Riepel. Onze producten gaan 

als zoete broodjes over de toonbank. #sheerenloo

Dorien Saagsvelt, activiteitenbegeleider op de 

Boterbloem in Julianadorp, 21-04-2010

Mooi, het nieuwe activiteitencentrum 

’t Kruiwerk in Voorst. Cliënten hebben hier 

alle ruimte om te ontdekken wat ze graag 

willen doen. #sheerenloo

Marijke Lenters, rayoncoördinator, 

10-12-2010
Mooie week geweest met #triple­c, #sheerenloo en #Triade over 

weerbaarheid en goede voorbereiding tbv cliënten die in 

#GelderseHout komen. #sheerenloo

Jan te Loeke, regiomanager Midden Nederland, 15-12-2010

Rondleiding in nieuwe parkwoning #’t Laar was te gek! Nu weten we waar we het voor doen. 

Konden we er eergister maar in! #sheerenloo 

Annette van Gils, zorgassistent op Notenhout 2a, 4a, 20-08-2010

16
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Winterse taferelen in #zwembad in #Apeldoorn: 

Vancouver in Apeldoorn. #’s Heeren Loo 

Bewegingsagogie, 5-01-2010

Maken mooie stappen voorwaarts rondom de #pedagogische 

ondersteuning aan de jongeren! 

Lilian Lagendijk, regiomanager Kwadrant Auriga, 

08-12-2010

Het heeft Hare Majesteit behaagd: 

Piet van Straalen na 40 jaar 

koninklijk onderscheiden #onder­

scheiding #sheerenloo 

David van Leeuwen, regioma-

nager, 30-04-2010

Ketting van 98.000 versierde wc­rolletjes 

(9km, 208m). Wauw, 

een wereldrecord in Bedum! #’s Heeren Loo

Jannes Klaassen, coördinator recreatie, 

12-06-2010

Bianca van Bruchem en Maja Vermist van #De 

Zeester hebben #Beste idee van Noordwijk. 

Wens: touchscreen computers voor cliënten 

van De Zeester. En jawel: ze kregen 1.500 

euro. Gefeliciteerd! #sheerenloo

Danielle Slofstra, teammanager, 

2-01-2010

Vanavond naar ons restaurant #DeOntmoeting, Een keer onze cliënten 

bedienen ipv andersom. #sheerenloo

Jan te Loeke, regiomanager Midden Nederland, 28-06-2010

Kom #ervaren tijdens open dag #deervaring in #ermelo wat 

voor activiteiten cliënten met ernstig meerv. #beperking 

allemaal doen! #sheerenloo

Anneke Poortstra, hoofd regio Ermelo, 19-06-2010

17
Tijdelijke portocabins #Soest grappig genoeg groot succes. Jongeren heb­

ben een grotere slaapkamer en hierin nieuwe spullen. Iedereen blij. Met 

goede moed op naar de nieuwe behuizing!!

Aletta van Buren, manager primair proces Arkemeyde, 29-11-2010
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Als iets een kans en bedreiging ineen is, dan is het wel de informatie- en com-

municatietechnologie. Er valt heel veel mee te winnen. Maar daarvoor moet 

alles goed werken. Dat was in 2010 bepaald nog niet het geval. ’s Heeren Loo 

heeft zes verschillende ICT-omgevingen in de lucht. Daarin draaien heel veel 

oude en nieuwe applicaties naast elkaar. Bovendien zijn de systemen ook nog 

eens verschillend ingericht. Dat leidt tot veel storingen. In 2010 bereidden we 

de ingebruikname van één nieuwe ICT-omgeving voor. Dit systeem moet sto-

ringen voorkomen, het gebruiksgemak vergroten en ’s Heeren Loo in staat 

stellen om tal van mogelijkheden te benutten die we nu nog niet verzilveren. 

Daartoe behoort onder andere de introductie in 2011 van een nieuw uitgekiend 

programma voor personeelsplanning. 

Lekker werken met ICT
“We willen dat de ICT binnen ’s Heeren Loo eenvoudiger te beheren is 
en meer bedrijfszekerheid biedt. Daar liggen grote kansen. Storingen 
in de huidige ICT-omgevingen leiden tot tijdverspilling”, zegt Arnold 
van den Akker, Architect Informatievoorziening en Organisatie en lid 
van de stuurgroep SIO. In het project Samenvoegen ICT-omgevingen 
(SIO) is in 2010 geïnventariseerd waar de nieuwe omgeving aan moet 
voldoen en hoe ’s Heeren Loo die gaat vormgeven. Dat heeft al geleid 
tot de inrichting van een nieuw extern datacentrum: BIT in Ede. Alle 
software en data worden daar brokje voor brokje naar overgebracht. 
Het technisch beheer is in handen van PQR uit De Meern. Het Shared 
Service Centre van ’s Heeren Loo in Amersfoort biedt technische onder-
steuning aan de regio’s.

Van den Akker: “We kijken ook hoe we de zaken handiger kunnen 
inrichten, bijvoorbeeld geen vijf huisartseninformatiesystemen, maar 
slechts drie. En geen drie facilitaire systemen als één volstaat.” Door 
de opschoning gaat ’s Heeren Loo van 750 applicaties terug naar zo’n 
300. Dat maakt het beheer gemakkelijker en goedkoper. Niet langer 
hoeft immers betaald te worden voor licenties die niet worden gebruikt. 
En het aantal storingen zal drastisch verminderen. De systemen die 
overblijven moeten natuurlijk wel toekomstbestendig zijn. “Er staan 
in de zorg grote veranderingen op stapel. Daar richten we onze ICT 
nu al op in.”

Informatievoorziening
Uniforme personeelsplanning
’s Heeren Loo maakt tegelijk ook een kwaliteitsslag in de personeels-
planning. Er komt één nieuw systeem voor alle regio’s. In dat systeem 
vormen de gegevens van cliënten en hun ZZP’s (zorgzwaartepakket) 
de basis van de inroostering van medewerkers. Dankzij de ZZP’s weten 
we immers precies welke zorg nodig is en hoeveel personeel we daar-
voor moeten inzetten. In 2010 zijn voorbereidingen getroffen voor 
de aanschaf en ingebruikname van het systeem. In 2011 volgt een 
concepthandboek Personeelsplanning en gaan zes regio’s proefdraaien 
met de nieuwe roostering. 

Frank van der Linden, regiomanager Horst en lid van de Stuurgroep 
Personeelsplanning: “Met het nieuwe systeem worden afspraken met 
cliënten helder, krijgen we zicht en grip op de gehele personele inzet 
en worden afspraken rond personele planning efficiënter.” 

De introductie van het nieuwe planningssysteem is volgens Van der 
Linden veel meer dan alleen een technisch verhaal: “Het vraagt om 
het loslaten van oude gewoonten, zoals het even ruilen van een dienst. 
Medewerkers moeten kritischer naar hun eigen inzet kijken. Uit de eer-
ste ervaringen met de nieuwe manier van roosteren, wordt duidelijk 
dat het systeem uiteindelijk rust en stabiliteit biedt. Rust voor mede-
werkers, want afspraken zijn helder. En, nog belangrijker, rust voor 
cliënten, want door een betere planning vinden minder wisselingen in 
personele inzet op de groepen plaats.”

Cliënten digitaal
Een belangrijke mijlpaal in 2010 was de internettoegang voor cliën-
ten. ’s Heeren Loo wil cliënten zoveel mogelijk laten integreren in de 
samenleving. Toegang tot internet hoort daar ook bij. Internettoegang 
is nu op aanvraag mogelijk in de huiskamer van elke groepswoning. 
Op elke eigen kamer van cliënten in deze woningen is een (draadloze) 
internetaansluiting mogelijk. In 2010 is alles technisch voorbereid. 
Begin 2011 is in zo’n 250 woonkamers daadwerkelijk een computer 
met internet geplaatst. 

Arnold van den Akker: “We 
hadden een hele complexe 
situatie met bedrijfsrisico’s. 
Deze hebben we omge-
bouwd naar een toekomst-
vaste stabiele situatie.”

Frank van der Linden: “Het 
is noodzakelijk meer grip 
te krijgen op de personele 
inzet. Het is heel mooi dat 
we dit nu kunnen doen 
vanuit de cliëntvraag.”

Fitnessen in Ermelo kan nu ook buiten. Kom ook! #’s Heeren Loo #Advisium

Peter Lauteslager, hoofd paramedische dienst, 30-09-2010

Fysiotherapie op locatie

werkt! Nu bewezen, lees 

mijn artikel in blad 

#Fysiotherapie. 

Martijn Venhuizen, 

fysiotherapeut, 

24, 12-2010
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Franka van den Heuvel (Regio Maas en Waal): “Ik woon sinds 
juni 2010 zelfstandig in een nieuw appartement in Druten. 
Het is heel mooi. Overal waar ik wil kan ik op de com-
puter. Ik heb namelijk een laptop en internet. 
Ik vind het leuk om mailtjes te versturen, 
kleurplaten uit te printen en vakanties 
op te zoeken.”
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Nieuw #onderwijszorg­

arrangement 8

cliënten #Zeemeeuw met 

#Oeverpieper. Kinderen 

ervaren het als echte 

school. Reuzetrots op 

resultaten van de kids. 

#sheerenloo

Team De Zeemeeuw/

Medewerkers De 

Oeverpieper, 

21-10-2010

Fysiotherapie op locatie

werkt! Nu bewezen, lees 

mijn artikel in blad 

#Fysiotherapie. 

Martijn Venhuizen, 

fysiotherapeut, 

24, 12-2010
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In 2010 ging in Amersfoort het Shared Service Center (SSC) van start. Het 

SSC omvat alle ondersteunende afdelingen: Automatisering, Communi catie 

& Fondsenwerving, Facilitaire zaken, Financiële administratie, Personeels-

services en Salarisadministratie. Bij het SSC werken meer dan 600 mensen 

(500 fte). Een deel van hen is overgekomen uit de voormalige sectoren, soms 

op ruime afstand van Amersfoort. Een ander deel van de mensen uit de secto-

ren heeft ervoor gekozen in de eigen omgeving een nieuwe baan te zoeken. De

medewerkers van het SSC werken in een klant-leverancier relatie met de 

regio’s, Advisium, het Vastgoedbedrijf, het Concernbureau en de Raad van 

Bestuur. Het SSC streeft naar tevreden klanten.

Ontzorgen
“We willen de zorg ontzorgen. Dat is onze allerhoogste prioriteit, met 
stip op nummer één. En we willen kosten besparen, zodat meer geld 
beschikbaar is voor de zorg. Eerlijk gezegd kan dat ‘ontzorgen’ nog 
wel wat beter,” meent SSC-directeur Peter Mooibroek. Mooibroek ging 
daarom in 2010 in gesprek met alle regiomanagers om klanttevreden-
heid te peilen. Er kwamen tal van zaken boven tafel waarover klanten 
nog niet tevreden zijn: van kleine dingen als formulieren tot grote din-
gen als de ICT-omgeving. Een belangrijke oorzaak ligt volgens hem in 
de communicatie. De vraag van klanten is doorgaans duidelijk: wie lost 
mijn probleem op? Het antwoord laat te vaak op zich wachten. “Dat 

heeft deels te maken met het prille bestaan van het SSC. Nog veel 
moet op zijn plek vallen. Maar we hebben ook last van verkoke-

ring. De kunst is om werkprocessen aan elkaar te koppelen. 
Dat stelt ons in staat om over interne muurtjes heen te kij-

ken en de vragen van klanten geïntegreerd te benaderen. 
Daar hebben we heldere (beleids)kaders voor nodig, en 
ruimte in het meedenken over oplossingen.” 

Shared Service Center

Het SSC werkte in 2010 hard aan de inrichting van een centrale service-
desk. Met behulp daarvan is het SSC in staat klanten snel en accuraat 
te helpen. Begin 2011 ging de Servicedesk live!

Geruisloos
Al in 2009 gingen de salarisadministraties uit de voormalige sectoren 
stap voor stap over naar Amersfoort. Gijs van Donkersgoed, teamma-
nager van de salarisadministratie, koos bewust voor een gefaseerde 
overgang: “Aan het einde van elke maand moeten wij salarissen kun-
nen uitbetalen, daar mag écht niks mee mis gaan. Door te werken in 
etappes hebben wij de risico’s geminimaliseerd. Vorig jaar juli zijn we 
gaan werken met één set formulieren en uniforme werkprocessen. Pas 
eind 2010 gingen we ook over naar één gemeenschappelijk administra-
tiesysteem. Dat was een laatste stap in het proces van eenwording.” 

Ondanks alle organisatieveranderingen en de samenvoeging van de 
administratiesystemen zijn de salarisverwerkingen, de verwerking van 
verzuimmeldingen en zelfs alle vergoedingen voor onkostendeclaraties 
het afgelopen jaar geruisloos doorgegaan. Een mooie prestatie! Van 
Donkersgoed: “We horen terug dat mensen tevreden zijn over ons werk. 
Dat kan doordat we de zaken zorgvuldig hebben voorbereid, ook samen 
met Personeelsservices. We hebben ons flexibel en vooral niet bureau-
cratisch opgesteld. We werken nu in klantteams met vaste aanspreek-
punten voor de regio’s en de andere bedrijfsonderdelen. Ook dat werkt 
natuurlijk mee. Zo kunnen wij mensen daadwerkelijk ontzorgen.”

Ik heb een baan! Bedankt #Inclusief Intervens voor 

stagecontract. #sheerenloo

Harriët, cliënt ’s Heeren Loo, 10-01-2010

#Groepsleider worden op #Kwadrant #Emaus? 

Kom naar de speeddate op 3 maart!

Astrid Peters, werving&selectie, 

1-03-2010

Peter Mooibroek: 
“We willen de zorg ontzorgen.”
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21Jacqueline Doornekamp (Regio 
Kwadrant Arkemeyde): “Mijn 

zoon Dennis zag er ontzettend 
tegenop om aan de training 

Samen Stevig Staan te begin-
nen. Hij zag het niet zitten 

om bij al die jongens te zeg-
gen wat hem dwarszat. En 

dat wás ook niet altijd mak-
kelijk. Maar hij stelde er zich 

wel voor open. Ik ben erg trots 
op Dennis en mezelf dat we 

het hebben volgehouden. We 
hebben geleerd elkaar veel 

beter te begrijpen. En ik zie nu 
vooral de positieve dingen. We 

hebben nog wel onze dipjes. 
Dan zeggen we ‘denk aan wat 
je geleerd hebt’. Het gaat heel 

goed thuis. Dat is super.”
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De bedrijfsopbrengst van ’s Heeren Loo bedroeg in 2010 € 564.424.000. De 

solvabiliteit, dat is de verhouding tussen ons eigen vermogen en de tota-

le bedrijfsopbrengsten, is in 2010 toegenomen van 11,93% naar 13,19%. De 

begroting was in 2010 voor het eerst geheel gebaseerd op de financiering uit 

de zorgzwaartepakketten (ZZP’s). ZZP’s zijn voor ’s Heeren Loo de ultieme 

kans om de cliënt de plek te geven die hij verdient: aan de basis.

ZZP-gestuurde begroting
Sinds 2009 heeft elke cliënt in de zorg voor mensen met een ver-
standelijke beperking een ZZP. De ZZP maakt transparant waar een 
cliënt recht op heeft. Dat is helder voor de cliënt zelf, maar zeker ook 
voor de zorgverlenende organisaties. Zoals ook ’s Heeren Loo. Geranne 
Engwirda-Kromwijk, Lid van de Raad van Bestuur en portefeuillehouder 
Financiën en Shared Service Center: “Tot 2009 werkten we met een 
concernbegroting. Van daaruit financierden we de zorg. Vanaf 2010 
komen de ZZP-inkomsten binnen bij de regio’s. Alle gemeenschappe-
lijke voorzieningen worden door hen gefinancierd. Dat is een wezenlijk 
andere werkwijze, met meer inzicht in kosten en baten tot gevolg. De 
regiobegrotingen worden opgebouwd vanuit de teams, met de cliënt 
als basis.” 

De ZZP-financiering brengt met zich mee dat er bedrijfsmatiger moet 
worden gekeken naar de zorg en de processen daaromheen. Engwirda-
Kromwijk: “Ons uitgangspunt is dat de cliënt tenminste de zorg krijgt 
waar hij recht op heeft en liefst een beetje meer. Soms blijkt dat lastig. 
Van oudsher zet ’s Heeren Loo in bepaalde regio’s meer en duurdere 
mensen in om een cliënt te kunnen begeleiden. Bijvoorbeeld in Emaus 
en Middelrode waar de landelijke achtervang van jongeren meer kost 
dan we vergoed krijgen via de ZZP’s”. 

De betreffende regio’s hebben in 2010 vanuit ’s Heeren Loo een aan-
vulling op het budget gekregen. Maar dat gaat voorbij aan de kern van 
het nieuwe ZZP-financieringsstelsel. De Raad van Bestuur wil dat elke 
regio met de eigen middelen uitkomt. ’s Heeren Loo pleit wel bij de 
overheid voor een ruimere financiering voor bepaalde typen zorg en 
behandeling. “Komt die er niet,” zegt Engwirda-Kromwijk, “dan moet 

Financiën
goed bekeken worden welke zorg wel en niet haalbaar is binnen de 
financiële mogelijkheden.”

Zoveel mogelijk zorggeld
Met de komst van de ZZP’s zijn overheadkosten aan banden gelegd. 
Een goede zaak zegt Engwirda-Kromwijk: “Vroeger waren er geen 
grenzen. Nu ligt het recht op zorg vast, zo moet het natuurlijk zijn.” In 
2010 heeft ’s Heeren Loo dankzij en ondanks grote organisatorische 
wijzigingen een afname van overheadkosten kunnen bereiken van 14% 
naar 13%. Engwirda-Kromwijk: “De bundeling van diensten binnen 
het Shared Service Center verdient zich nu al terug. Veel quick wins 
worden bijvoorbeeld bereikt door gezamenlijk slim in te kopen, bijvoor-
beeld vervoer. Tegelijk moeten de concernafdelingen de eigen kosten 
omlaag brengen. In 2010 zijn duidelijke keuzes gemaakt ten aanzien 
van vernieuwingen. Projecten die uit het ondernemingsplan voort-
vloeien, zoals één gemeenschappelijk ICT-netwerk en personeelsplan-
ning krijgen voorrang. Net als projecten die tot grote besparingen 
leiden. Want vaak moet je eerst geld uitgeven om het vervolgens meer-
voudig terug te verdienen.” De afname van de overheadkosten draagt 
bij een aan versterking van de solvabiliteit. “Heel belangrijk,” volgens 
Engwirda-Kromwijk, “het maakt de organisatie sterker en geeft ver-
trouwen.”

Geranne Engwirda: “ZZP’s zijn een grote 
kans om beter te kijken naar cliënten, hun 
zorg en naar efficiency in de organisatie. 
De grote uitdaging blijft om met de nieuwe 
verzakelijking kleinschaligheid en maatwerk 
te behouden. We zullen altijd kritisch 
moeten blijven op wat we gezamenlijk 
doen en wat lokaal beter werkt.”

Goed duidelijk gemaakt dat 

echt veel te hard gereden 

wordt op het terrein. De 

Raad van Bestuur vindt dat 

ook. Nu het andere perso­

neel nog. 

Xander , CBR-lid,

02-10-2010
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