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AFKORTINGEN 
 

ABFT Attachment Based Family Therapy 

BINC Begeleiding in Cijfers 

BS Breedsporig 

CaH Crisishulp aan Huis 

CB ContextBegeleiding 

CBAW Contextbegeleiding in functie van Autonoom Wonen 

CBCL Child Behavior CheckList 

CDI Child Depression Inventory 

CGG Centra Geestelijke Gezondheidszorg 

CI CrisisInterventie 

CKG Centra voor Kinderzorg en Gezinsondersteuning 

CLB Centra voor LeerlingenBegeleiding 

COBAL Coördinatie Brabant – Antwerpen – Limburg betreffende dagbegeleiding in groep 

COLim Columbus Limburg 

DAGG Dienst Ambulante Geestelijke Gezondheidszorg 

DIG Dagbegeleiding In Groep 

DC Dagcentrum 

EFQM European Foundation for Quality Management 

ERPP Emotioneel Relationeel Pedagogisch Programma 

FU Follow Up 

GGZ Geestelijke GezondheidsZorg 

IB Individuele Begeleiding / Individuele Begeleider 

ICT Inhoudelijk coördinatorenteam  

IPA Interne PreventieAdviseur 

IROJ Intersectoraal Regionaal Overleg Jeugdhulp 

LI Laagintensief 

LPJ Limburgs Platform Jeugdhulp 

M-document Motivatie document 

MW Midden-West 

OCJ OndersteuningsCentrum Jeugdzorg 

OCMW Openbaar Centrum voor Maatschappelijk Welzijn 

OSD Ondersteuningscentra en Sociale Diensten van de jeugdrechtbanken 

OVBJ Organisatie Voor Bijzondere Jeugdzorg 

PDCA Plan – Do – Check – Act  

PH Contextbegeleiding in functie van Positieve Heroriëntering 

PRIAC Prioritair Actieplan 

RTJ Rechtstreeks Toegankelijke Jeugdhulp 

TNT? Terug Naar Thuis? 

VTE Voltijds Equivalent 

VTO Vorming, training en opleiding 

YSR Youth Self Report 
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VOORWOORD  
 
De introductie van integrale kwaliteitszorg in combinatie met het EFQM-denken werd de voorbije jaren 
symbolisch veruitwendigd op de cover van het kwaliteitsverslag. Jaar na jaar kwam er een ‘rode draad’ 
bij, verweven in elkaar, rond en door de organisatie. Voor 2017 wordt gebroken met deze ‘traditie’. 
Twee metaforische elementen werden toegevoegd. 
 
Niet langer het logo van de voorziening staat centraal, wél een hart. Een kwaliteitsverslag is nu niet 
bepaald de plaats voor een uitgebreide sentimentele focus … er schuilt een ander pleidooi, een andere 
betekenis in de keuze voor een hart.  
 
Jeugdhulp dreigt gepercipieerd te worden als een malfunctionerende, overgestructureerde & artificiële 
werking. Niets is minder waar! Het zijn niet de structuren en fancy schema’s, de budgetten, de talloze 
vergaderingen, het parlementair gekibbel, de omzendbrieven en/of ‘werven’ en aanverwanten die de 
jeugdhulp dagelijks vormgeven. Jeugdhulp krijgt wél dag en nacht vorm, leeft, door onnoemelijk veel 
gepassioneerde medewerkers, ieder vanuit een eigen kijk maar allen ontegensprekelijk met een hart 
voor de zaak. Dit al te vaak in de schaduw … niet dit jaar, niet op de cover van ons kwaliteitsverslag.  
 
Als organisatie dragen we ‘het hart’ ook hoog in het vaandel. ‘Hartelijk zijn’ met cliënten, bezoekers, 
medewerkers, …  in zijn breedste betekenis, vinden we belangrijk. Inherent verbonden aan deze waarde 
zijn onvermijdelijke kruisende/botsende ‘harten’. Dit is soms hard. We mogen niet uit het oog verliezen 
dat de intenties steeds hartelijk zijn … dit vergeten we niet dit jaar, niet op de cover van ons 
kwaliteitsverslag. 
 
Zonder afbreuk te willen doen aan het caritas en filantropische gedachtengoed1, louter bovenstaande 
‘hartelijk’ pleidooi is onvoldoende voor ons.  
 
 
Met de toevoeging van heel wat diverse naar vorm & grootte uiteenlopende tandwielen refereren we 
enerzijds naar dé toekomst en het bestaansrecht van iedere jeugdhulpaanbieder, anderzijds duiden we 
op onze gezonde intenties en experimenten m.b.t. ‘rationalisatie’.  
 
Als jeugdhulpaanbieder heeft elke organisatie een identiteit. We mogen echter nooit vergeten dat we 
samen een geheel vormen & een organisatie overstijgende verantwoordelijkheid dragen. Niettemin 
blijft elk radertje uniek en voegt onmiskenbaar iets toe aan het geheel.  
 
Rationalisatie verwijst naar het bewust reflecteren over problemen, over interventies, over gericht 
handelen, eerder dan het louter gevoelsmatig te werk gaan.2  
 
 
Hartelijk rationeel … dit jaar, alvast op de cover van ons kwaliteitsverslag.  
 
Ruben Tempelaere - Algemeen coördinator 
 
  

                                                           
1 CLAESSENS, D., Een geschiedenis van sociaal werk, Epo vzw, 2017, 246 pagina’s.  
2 DEVLIEGHERE & ROOSE, J. & R., De mythe van rationalisering Over creativiteit en ambiguïteit in het sociaal werk, Garant, 2017, 93 
pagina’s.  
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INLEIDING 
 
Ook voor 2017 wordt het verslag opgebouwd aan de hand van het EFQM-model. In een eerste 
hoofdstuk neemt onze kwaliteitscoördinator kort maar krachtig het woord.  
 
In het tweede hoofdstuk komen de organisatiedomeinen aan bod. Zowel wat was als wat komt, wordt 
gebald verhaald.  
 
Hoofdstukken drie en vier worden gebracht door enerzijds het crisisteam en anderzijds de teams actief 
binnen contextbegeleiding en dagbegeleiding in groep. In beide hoofdstukken komen zowel de 
kernprocessen als de resultaatsgebieden aan bod, de historiek van 2017 en de perspectieven voor 2018. 
 
Afsluitend brengen we een algemeen besluit. 
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HOOFDSTUK 1: VISIE OP HET KWALITEITSBELEID 
 

We blijven kiezen voor integrale kwaliteitszorg! 
 
We willen in elk onderdeel van de organisatie nadenken over kwaliteit en hier bewust keuzen in maken. 
Kwaliteit is voor ons nog steeds opgebouwd aan de hand van de 9 domeinen van het EFQM-model. We 
linken onze verbeteracties hieraan met veel aandacht voor het plan-do-check-act (PDCA). 
 
Onze visie en strategie zijn duidelijk. Het realiseren, het omzetten van deze visie en strategie naar 
concrete processen en acties maakt een intensief proces uit. 
Er is o.a. het structureel kwaliteitsoverleg in de teams, kerngroep kwaliteit met de coördinatie, een 
differentiatie aan werkgroepen, kwartaalrapporten met indicatoren, het kwaliteitshandboek, de 
PRIACS’s (prioritair actieplan) en de zelfevaluatie a.d.h.v. het kwaliteitskader. 
 
Het reflecteren over de concrete praktijk wordt op deze manier continu gestimuleerd en er gebeurt een 
vertaling en borging naar specifieke kaders en leidraden. Dit proces zorgt voor een geleidelijke 
verdieping en versterking van de zorg voor kwaliteit.  
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HOOFDSTUK 2: ORGANISATIEDOMEINEN 
 
Inleiding 
 
In hoofdstuk 2 starten we met de bespreking van de organisatiedomeinen volgens het EFQM model. Er 
wordt geëvalueerd hoe het de voorgenomen acties van 2017 verging en er worden blikken vooruit 
geworpen naar 2018.  
 
 

 
 
 
2.1 Leiderschap 
 
2.1.1 Algemene vergadering (AV) 
 
Evaluatie 
 
Zoals vooropgesteld gingen we in 2017 aan de slag met de ‘Aanbevelingen goed bestuur in welzijns- en 
zorgorganisaties’. De gesuggereerde vragenlijst vanuit de aanbevelingen werd ingevuld en de resultaten 
werden besproken.  
 

STELLINGEN AKKOORD 
NIET 

AKKOORD 
GEEN 
IDEE 

MISSIE, VISIE EN WAARDEN 

1. Er is een tekst met de missie, visie en waarden. 14 0 0 

2. De missie, visie en waarden zijn up-to-date. 9 3 2 

3. De strategie en de doelstellingen in de organisatie worden    afgetoetst aan de missie, visie en 
waarden. 

10 1 3 

4. De tekst met de missie, visie en waarden wordt actief gecommuniceerd naar het bestuur en het 
personeel van de organisatie om het document in de organisatie "levend" te houden. 

8 5 1 
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De AV besluit dat de missie, visie en waarden onder de aandacht gehouden moeten worden. De 
teamcoördinatoren gingen op dynamische wijze in gesprek met begeleiders over de missie, visie en 
waarden. 
 
 

STELLINGEN AKKOORD 
NIET 

AKKOORD 
GEEN 
IDEE 

ALGEMENE VERGADERING  

5. Er is een duidelijke taakafbakening tussen de algemene vergadering en de raad van bestuur. 9 2 3 

6. De algemene vergadering telt meer leden die niet in de raad van bestuur zetelen dan leden die wel in 
de raad van bestuur zetelen. 

14 0 0 

7. De algemene vergadering heeft een profiel opgesteld voor leden van de raad van bestuur, op basis 
van de vereiste kennis en competenties die een lid van de raad van bestuur moet bezitten. 

1 7 6 

8. De algemene vergadering komt minstens twee keer per jaar samen en keurt onder meer de 
rekeningen van het voorbije jaar goed en de begroting van het komende jaar. 

6 8 0 

9. De organisatie moedigt de algemene vergadering aan om haar controlefunctie uit te oefenen.  
Vergaderdocumenten worden tijdig bezorgd aan de algemene vergadering. 

6 7 1 

 
De AV stelt vast dat er geen profiel is. Lidmaatschap is voornamelijk gestoeld op expliciete 
engagementen en gegroeide tradities. Een subgroep van de AV krijgt het mandaat om een 
profielvoorstel uit te schrijven (tegen voorjaar 2018). 
 
Zowel naar frequentie en inhoud van de bijeenkomsten formuleert de AV duidelijkere verwachtingen. 
In het najaar verwacht de AV een voorlopige begroting voor het komende kalenderjaar. De bijeenkomst 
van het voorjaar belicht, m.b.t. de begroting, enkel de eventuele wijzigingen. Op die wijze kunnen 
nodige aankopen i.k.v. de dagelijkse werking vlot verlopen.  
 
De huidige uitgebreide begrotingsrapportage (mede gebaseerd op exploitatieanalyse van de voorbije 
jaren), geïntroduceerd in 2017 kent bijval en moedigt de leden aan om hun controlefunctie uit te 
oefenen.  
 
 

STELLINGEN AKKOORD 
NIET 

AKKOORD 
GEEN 
IDEE 

RAAD VAN BESTUUR 

10. Er is een duidelijke taakafbakening tussen de raad van bestuur en de directie. 8 2 4 

11. Er zetelen geen personeelsleden, met stemrecht, in de raad van bestuur. 0 10 4 

12. Leden van de raad van bestuur worden verkozen door de algemene vergadering voor een bepaalde 
periode, idealiter vier jaar, maximum tweemaal hernieuwbaar. 

8 6 0 

13. Er is een tijdsschema voor het aanstellen en aftreden van bestuurders. 3 3 8 

14. Er is een goede mix van competenties aanwezig in de raad van bestuur. 9 3 2 

15. Er zetelen onafhankelijke bestuurders in de raad van bestuur. 13 0 1 

16. Er is een profiel opgesteld voor de voorzitter van de raad van bestuur. 1 6 7 

17. De voorzitter van de raad van bestuur en de directeur van de organisatie zijn verschillende personen. 13 0 1 

18. Er is een procedure met betrekking tot belangenvermenging voor de leden van de algemene 
vergadering en de leden van de raad van bestuur. 

0 6 8 

19. Er is een huishoudelijk reglement, aanvullend op de statuten. 13 0 1 

20. De organisatie voorziet vormingen voor bestuurders. 3 3 8 

21. Er is een infopakket voor nieuwe bestuurders met daarin onder meer de tekst met de missie, visie en 
waarden, de statuten, het huishoudelijk reglement, de belangrijkste regelgeving en financiële informatie. 

6 2 6 

22. De voorbereidende documenten voor de raad van bestuur worden tijdig bezorgd aan de 
bestuurders. 

3 1 10 

23. De bestuurders zijn goed voorbereid voor een raad van bestuur. 3 1 10 

24. De raad van bestuur evalueert tweejaarlijks zijn eigen werking. 1 5 8 
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Het blijft een uiterst bewuste keuze van de algemene vergadering om personeelsleden tot de Raad van 
Bestuur te rekenen. Conceptueel realiseert de organisatie hierdoor expliciet ‘transparantie’ en ‘samen 
dragen’.  
 
De Raad van bestuur kreeg expliciet de opdracht om een profiel uit te werken m.b.t. de Raad van 
Bestuur. De opdracht werd ter harte genomen en op de AV van 29/11/2017 werd het voorgestelde 
profiel goedgekeurd.  
 
 

STELLINGEN AKKOORD 
NIET 

AKKOORD 
GEEN 
IDEE 

DIRECTIE 

25. De taken van de directie zijn duidelijk omschreven in een delegatiereglement of in het huishoudelijk 
reglement. 

7 4 3 

26. De raad van bestuur heeft een profiel opgesteld voor de leden van de directie.  3 3 8 

27. Een delegatie van de raad van bestuur voert jaarlijks een functioneringsgesprek met de directie. 0 6 8 

28. De directie informeert de raad van bestuur over de werking en de financiële situatie van de 
organisatie. 

14 0 0 

29. De raad van bestuur en de directie hebben afspraken over de financiële rapportage aan de raad van 
bestuur: welke rapportage wordt er verwacht met welke frequentie. 

11 0 3 

30. De organisatie heeft recent een risicoanalyse opgesteld. 2 3 9 

31. Er zijn systemen van risicobeheersing en interne controle. 4 1 9 

 
De AV stelt vast dat er een duidelijk gekende link bestaat tussen de directie en de Raad van Bestuur. 
Daarnaast interpreteert de AV ook dat enkele zaken niet helemaal duidelijk zijn voor de respondenten.  
 
De Raad van Bestuur engageert zich om een functioneringsgesprek te voeren met de directie.  
 
 

STELLINGEN AKKOORD 
NIET 

AKKOORD 
GEEN 
IDEE 

TRANSPARANTIE 

32. In het jaarverslag is de bedrijfsstructuur van de organisatie opgenomen.  Ook bestuurlijke en 
organisatorische samenwerkingsverbanden worden erin weergegeven. 

11 2 1 

33. Er wordt een stakeholdersmanagement gevoerd ten aanzien van alle belangrijke stakeholders onder 
wie de gebruikers, personeel, vrijwilligers en de overheid. 

2 6 6 

34. De organisatie voert een communicatiebeleid ten aanzien van de verschillende stakeholders. 2 5 7 

35. De samenstelling van de bestuursorganen wordt weergegeven in het jaarverslag en wordt 
bekendgemaakt via de website van de organisatie. 

5 4 5 

 
De AV is enigszins verrast van de resultaten. Uit de bespreking bleek verschil in interpretatie van de 
vragen. Dit leidde mogelijks tot verrassende antwoorden. Niettemin concludeert de AV dat 
‘transparantie’ toch enige overpeinzing vermag in het bijzonder communicatie rond inhoudelijke 
thema’s. Dit indachtig vonden in het najaar 2017 twee infomomenten plaats over de stand van zaken in 
het huidige jeugdhulplandschap en de interne organisatorische evoluties. 
 
 
Planning 
 
In 2018: 

- Worden 2 algemene vergaderingen voorzien. 
- Wordt de nieuwe financiële rapportage en timing verder geïmplementeerd.  
- Kennen de processen n.a.v. de aanbevelingen goed bestuur hun vervolg.  
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2.1.2 Raad van Bestuur 
 
Evaluatie 
 
In 2017 vonden enkele herschikkingen plaats. Er werd een nieuw bestuurslid verwelkomd en de functies 
voorzitter, ondervoorzitter en secretaris werden formeel vastgelegd & toegekend. 
 
Er vonden 5 bestuursvergaderingen plaats. Volgende agendapunten kwamen steevast terug: 

- Het financiële wel en wee van de vzw.  
o In 2017 werden de financiële verwerkingen en bevoegdheden hertekend en 

geïmplementeerd. 
o Er werd voor het eerst samengewerkt met een externe financiële adviseur. 

- Acties n.a.v. ‘aanbevelingen goed bestuur’.  
- In navolging van de beleidsbeslissingen najaar 2016, werden vanaf 2017 kwartaalrapporten 

opgemaakt. De rapporten maken het mogelijk om de effecten van beleidsbeslissingen te 
monitoren. De Raad van Bestuur volgde dan ook met veel interesse de rapportage op. 

- Positionering van de organisatie. 
 
Specifiek in 2017 kwamen volgende items ter sprake: 

- Hoe kunnen we ‘slim digitaliseren’? 
- Rapportages: kwaliteitsverslag 2016, Interne Preventie Adviseur, e.a. 

 
 
Planning 
 
In 2018 blijven bovenvermelde vaste agendapunten aan de orde. In 2018 komt de positionering van de 
organisatie meer op de voorgrond. 
 

2.2 Beleid en strategie - evaluatie en planning 
 
We stellen vast dat de werkcontext veel kenmerken heeft van een VUCA-wereld (Ducheyne, 2016), die 
zich ook in 2017 liet voelen. Een maatschappij gekenmerkt door snelle veranderingen (Volatile), een 
grote onvoorspelbaarheid van situaties en daarmee toenemende onzekerheid (Uncertain), een veelheid 
aan partijen met tegengestelde belangen, zonder samenhang of eenduidige oplossingen (Complex) en 
onduidelijkheid over samenhang tussen mogelijke oorzaken en gevolgen en geen gezamenlijk beeld van 
de werkelijkheid (Ambiguous).3 Als organisatie vallen we dan ook steevast terug op het kompas van de 
vzw. 
 

 
 
Het is voor de hand liggend dat ook dit kompas een zekere ambiguïteit met zich meebrengt. Kunnen we 
steeds beslissingen nemen zonder nadelen t.a.v. één of meerdere oriëntatiepunten? Heft een goed 

                                                           
3 DE WAAL, V., Interprofessioneel werken en innoveren in teams samenwerking in nieuwe praktijken, Coutinho, 2018, 344 pagina’s. 

Opdracht centraal 

Gezond financieel beleid Optimaal arbeidskader 

Organisatie in verbinding 
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kompas de VUCA-kenmerken op? Het antwoord is uiteraard zelden of nooit. Het kompas helpt ons 
echter om transparant, weloverwogen en uitgebalanceerd reisroutes uit te stippelen.  
 
Een gezond financieel beleid is cruciaal om als organisatie duurzaam te ontwikkelen. In 2017: 

- Werden de leningen voor het tweede jaar op rij herzien.  
- De interne financiële werking werd verder geoperationaliseerd. Enerzijds werd het meer 

ogenprincipe geformaliseerd en verantwoordelijkheden scherper gesteld. Anderzijds werd 
zowel de financiële analyse als rapportage transparanter en beter onderbouwd. 

 
De inkomstenbronnen zijn doorheen de jaren vrij stabiel. 93% van onze inkomsten wordt gefinancierd 
door de Vlaamse Overheid voor de CaH (24%: crisisbegeleidingsteam) & EMK opdracht (69%: 
thuisbegeleiding en dagcentrum).  
 

 
 
 
De hoogste kost blijft jaar na jaar de personeelskost. Dit is volstrekt normaal. Om te oordelen of de kost 
acceptabel is, is er een boven- en ondergrens.  
De ondergrens wordt bepaald door de overheid. Minimaal 80% van de betoelaging dient besteed te 
worden aan de personeelskost.  
De bovengrens wordt bepaald door de kosten m.b.t. ‘werkingsgelden’ en is bijgevolg minder duidelijk.  
 
Bij het opmaken van de begroting worden overschotten op de begrote personeelskosten linea recta 
overgedragen naar het nieuwe jaar, een doordachte personeelsbezetting gepland en de vaste & ad hoc 
werkingskosten belicht. Deze wijze van werken werpt zijn vruchten af. We mogen stellen dat we, na 5 
jaar enveloppefinanciering, een goede werkwijze hanteren.  
 

Jaar % kost Gerealiseerde gemiddelde VTE 

2014 89% 32.5 

2015 88% 33.5 

2016 87% 33.8 

2017 86% 33.9 

 
Op bovenstaande tabel zien we ondanks een gedaalde personeelskost een gestegen 
tewerkstellingspercentage (+1.4 VTE). Deze stijging wordt bewust gerealiseerd bij de effectieve 
begeleidingsuren en wordt mogelijk gemaakt door: 

- een erkenningsuitbreiding (CaH - 2016); 
- een uitbreiding middelen Sociaal Maribel; 
- het gewijzigde loonbeleid (2014); 
- een reductie bij het middenkader; 
- creatief te zijn binnen het kader van de enveloppefinanciering.  

EMK
69%

CaH
24%

project Ikaros
2%

afschrijvingen
2%

Andere
3%

% verdeling inkomstenbronnen 2017
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Op de schaalgrootte van onze voorziening maakt één actie op zich geen groot verschil. Het is de 
optelsom van verschillende acties wat een positieve beweging teweegbrengt.  
 
 
M.b.t. het financieel beleid plannen we voor 2018 een verdere stijging van de begeleidingsuren. 
Hierdoor zal de procentuele kost, na de daling van de voorbije jaren, opnieuw wat toenemen, zonder 
nadelige consequenties.  
 
 
Onze opdracht stond in 2017 prominent centraal. Uiteraard was onze opdracht voordien ook steeds 
bepalend maar in 2017 werd de uitdaging aangegaan om indicatoren te koppelen aan deze stelling.  
 
Zowel naar bezetting (aantal gezinnen) als benutting (aanwezigheid in gezinnen) werd een doordacht 
jaargemiddelde van 92% beoogd. Organisatorisch werden hiervoor de nodige maatregelen getroffen. 
Naast een ruime personeelscapaciteit was er ook ruimte voor de verschillende teams om zich te 
organiseren naar de gestelde verwachting en werden de evoluties per kwartaal grondig geanalyseerd. 
 
We zijn opgezet met de uiteindelijke resultaten. Het gemiddelde bezettingspercentage bedroeg 93.22%, 
een stijging met 10% in vergelijking met 2016. Qua benutting klokt 2017 afgerond af op 103%, een 
stijging met 17% t.a.v. 2016. Verder in dit rapport worden de resultaten uitgebreid alsook inhoudelijk 
toegelicht.  
 
Ook hier vraagt de organisatiecontext en -eigenheid meerdere acties om tot dergelijke resultaten te 
komen: 

- een stevig draagvlak, motivatie, flexibiliteit & drive bij de verschillende geledingen van de 
organisatie; 

- SMART-doelen; 
- goede monitoring, kwalitatieve analyses; 
- snelle vaak proactieve maatregelen; 
- e.a. 

 
Illustratief is de voorgenomen actie om een nieuw gedifferentieerd (wacht)beheerssysteem voor 
contextbegeleiding uit te proberen (kwaliteitsverslag 2016). In samenwerking met twee 
collega-organisaties werd een gemeenschappelijke wachtlijst & werking gerealiseerd. Dit heeft een 
duidelijk effect op de bezetting: door een accuraat beheer worden gezinnen sneller opgestart en zijn er 
minder ‘verliesdagen’ tussen het vrijgeven van een open plaats en de feitelijke opstart.  
 
De uiterst positieve evolutie van 2017 is uiteraard vrij basic. Stabiliteit op het gebied van bezetting en 
benutting vormt echter een fundament om de kwaliteitswerking verder uit te bouwen. Dit vormt 
meteen ook de twee hoofddoelen voor 2018. Enerzijds consolideren van de bezetting en benutting 
(d.m.v. het continueren van de kwartaalcycli) en anderzijds vanuit deze stabiliteit kwaliteitsreflectie 
en -onderzoek realiseren (o.a. m.b.t. werkzame factoren). Voor het laatste hoofddoel is het cruciaal om 
de dagelijkse inhoudelijke oriëntatiepunten opnieuw te herdefiniëren en te expliciteren: voor 2018 gaan 
we uit van een helder pedagogisch profiel. Dit maakt het mogelijk om: af te toetsen of we volgens dit 
profiel werken, te onderzoeken welke de (al dan niet wenselijke) causale effecten zijn en het vergroot 
de kans op serendipiteit.  
 
 
Het nastreven van een optimaal arbeidskader vormt onze derde windrichting. Onze organisatie kan heel 
wat prachtige doelen formuleren, de uitvoering van A tot Z is geheel afhankelijk van onze medewerkers. 
Het is dan ook voor de hand liggend dat we aandacht besteden aan het creëren van een duurzaam 
positief arbeidsklimaat.  
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De komst van de kwartaalrapportage dreigde een onwenselijke eenzijdige focus met zich mee te 
brengen. Vanuit het bewustzijn van de complexe samenhang tussen de verschillende 
organisatiedomeinen werden ook medewerkersresultaten mee opgenomen in de rapporten. Naast 
objectieve informatie (afwezigheidsuren e.d.) werd het belevingsaspect (sfeerbeeld) steeds mee in 
ogenschouw genomen. Voor 2017 kunnen we voorzichtig concluderen dat de balans positief was. Later 
lees je hier gericht ook meer over.  
 
In 2017 werden goede praktijken, zoals voorgenomen, verdergezet. Alle medewerkers werden 
regelmatig verrast met een stukje fruit e.d., er was een tweede editie van de personeelsdag en de 
verschillende attenties werden opgewaardeerd.  
 
Ondanks het voornemen om in 2017 de bijgestelde ondersteuningsstructuur te evalueren, gebeurde dit 
niet. Het inhoudelijk hertekenen van onze werking is hiervan de hoofdoorzaak. 
 
‘Digitaal werken’, slim digitaliseren, was een aandachtsgebied voor 2017. Dit is meermaals op 
verschillende fora (bestuursvergaderingen, KPO, sfeerbeelden) aangeraakt. Voorlopig leidde dit nog niet 
tot een overtuigde keuze. Mede externe invloeden/verwachtingen (bv. GDPR) vertragen het verkrijgen 
van een duidelijk beeld.  
 
De bijkomende voorziene begeleidingstewerkstelling werd niet volledig gerealiseerd onder invloed van 
de maatschappelijke realiteit. In het najaar 2017 werd wel beslist om de geplande opgedreven 
personeelscapaciteit vanaf 1 januari 2018 te realiseren. Hiermee beogen we enerzijds een sterke 
bezetting en anderzijds werkbaar werk voor specifieke werknemers (o.a. ADV-gerechtigden).  
 
In 2018 zetten de ingezette bewegingen zich onverminderd verder.  
 
 
Naast onze centrale opdracht ging in 2017 onnoemelijk veel aandacht naar verbindingen tussen onze 
organisatie en ‘de buitenwereld’. Meer concreet vraagt de verdere implementatie en groei van integrale 
jeugdhulp heel wat overleg.  
 
We maken actief deel uit van het sectoraal (sector voorzieningen bijzondere jeugdbijstand) overleg 
(Limburgs Platform Bijzondere Jeugdbijstand of kortweg LPJ). In 2016 werd de werking voorbereidend 
hertekend op maat van het IROJ. Deze werking werd in 2017 ontrold. Vanuit onze organisatie maken 
we deel uit van de voorbereidende LPJ-vergadering (‘het LPJ-bureau’) als van de algemene vergadering. 
Ook de verzelfstandigde werkgroepen werden in 2017 versterkt door onze deelname (intervisie 
kwaliteit, informatieveiligheid & werkgroep vorming). 
 
Het Intersectoraal Regionaal Overleg Jeugdhulp Limburg (IROJ) kan ook rekenen op onze actieve 
medewerking. Vanuit Daidalos zijn we effectief lid van de plenaire vergadering, bereiden we het IROJ 
mee voor (deelname IROJ-comité) en nemen we thematisch structureel (kerngroep RTJ, crisis en 
jongvolwassenen) en ad hoc (kerngroep verontrusting) deel aan de uiteenlopende werkgroepen.  
 
Ook op uiteenlopende methodiek gelinkte overlegfora blijven we deelnemen, zowel op lokaal 
(wijkteams), provinciaal (LSD, COLim), interprovinciaal (COBAL) als gemeenschapsniveau (VSD, CO & 
supervisie CaH Vlaanderen).  
 
In 2018 kennen bovenstaande engagementen een onverminderde verderzetting.  
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Deze conventionele verbindingen vragen voornamelijk inspanningen van de organisatorische 
coördinatie. Het levert permanent heel wat informatie op, essentieel om organisatorische keuzes te 
verbinden en een levend up-to-date netwerk. Daarnaast komt echter ook de uitdaging om kwalitatieve 
deelname te realiseren, informatie goed te triëren én gericht intern verder te verspreiden.  
 
Als lezer kan je even fronsen … komen bovenstaande verbindingen de cliënt eigenlijk ten goede? Laten 
we wel wezen, op de werkvloer worden heel wat verbindingen gelegd. Deze hebben echter geen 
structurele eigenheid en worden verder op de verschillende teamniveaus direct of indirect verder 
geïllustreerd.  
In 2017 werden echter twee uitzonderlijke nieuwe verbindingen gerealiseerd. Structurele verbindingen 
met een direct effect op de cliënt/het cliëntsysteem.  
 
Een eerste nieuwe connectie is de inbedding van ons specifiek ABFT4 aanbod binnen Ligant (Limburgs 
netwerk geestelijke gezondheid voor kinderen en jongeren), vanaf september 2017. Vanuit de praktijk 
werd duidelijk dat de gezinnen baat hebben bij interprofessioneel samenwerken. Ligant flankeert het 
gezin met psychiatrische (veiligheids)inschatting, zorg en vervolghulp. Daidalos staat vooral in voor de 
contextuele expertise en uitvoering van het specifieke programma. Concreet worden beschikbare 
begeleidingsplaatsen kenbaar gemaakt. In  samenspraak met de cliënt bepaalt het netwerk Ligant de 
invulling van de open plaatsen en wordt een gezamenlijke start gerealiseerd waarbij een goede 
afstemming deel uitmaakt van gesprek. Er wordt niet gewerkt met een wachtlijst. Op organisatieniveau 
evalueren we deze werking als positief: verantwoordelijkheid en expertise wordt gedeeld en het 
hulpaanbod wordt voornamelijk verbonden met de juiste hulpverzoeken op het juiste moment. Of dit 
ook een positief effect heeft voor het cliëntsysteem zal mogelijks duidelijk worden in 2018.  
 
 
Een tweede innovatieve connectie ontstond vanuit de knelpunten rond ons rechtstreeks toegankelijk 
aanbod, meer specifiek ons thuisbegeleidingsaanbod. Kort samengevat nam de toegang tot het aanbod 
af voor de ondersteuningscentra en de gerechtelijke jeugdhulp, de wachttijden liepen voor alle 
hulpverzoeken op, de kwaliteit van de aanmeldingen nam af, de effectieve nood aan contextbegeleiding 
werd onduidelijk en het opstarten van begeleidingen liep moeilijk.  
In de schoot van het IROJ werd het idee gelanceerd om een RTJ-punt te organiseren: een plek waar door 
éénieder aangemeld kan worden voor alle vormen van rechtstreeks toegankelijke jeugdhulp. Een vrij 
eenvoudige doelstelling doch in de praktijk verre van evident. Vanuit Daidalos werd het voortouw 
genomen door gebruik te maken van een bestaande verbinding.  
 
De goede praktijken vanuit het samenwerkingsverband COLim vormden een voedingsbodem voor De 
Wiekslag vzw, Huize Sint-Augustinus vzw en Daidalos vzw. Samen staan we dagelijks in voor de realisatie 
van ongeveer 85% van de totale thuisbegeleidingscapaciteit uit de sector bijzondere jeugdzorg. Dit 
vormt een aanzienlijk volume om positieve effecten te genereren. Concreet werden de drie wachtlijsten 
herleid tot één, met enkel unieke cliënten. Vervolgens werd meteen gestart met een 
gemeenschappelijke innovatieve aanmeldingswerking. Mede geïnspireerd door de methodieken van 
“1 gezin 1 plan” & “Positieve Heroriëntering”, werd gekozen voor een werking waarbij de hulpverzoeker 
in eerste instantie gecoacht wordt én wanneer het hulpverzoek niet voldoende scherp wordt of 
remediëring aangewezen is doch niet beschikbaar (in vorm of op het gewenste moment), zijn 
alternatieve samenwerkingen mogelijk.  
  

                                                           
4  ABFT is een interventie gebaseerd op de gehechtheidstheorie. Volgens deze theorie lopen kinderen en jongeren veel gevaar om depressieve 
problemen te ontwikkelen als er veel stress is in hun leven (op school, met vrienden, thuis) en ze het gevoel hebben dat ze daarover niet bij 
hun ouders (of andere zorgfiguren) terecht kunnen. Die problemen kunnen zo groot en uitzichtloos worden, dat jongeren op den duur gaan 
denken dat enkel zelfdoding nog een uitweg kan bieden. 
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Ondanks de vrij korte ervaringsperiode werd 2017 positief afgesloten: 
- er is een sterk verminderde instroom op de wachtlijst; 
- de feitelijke nood aan contextbegeleiding is accuraat o.a. d.m.v. een rudimentair 

registratie-instrument; 
- ‘opstarts’ verlopen beduidend vlotter;  
- hulpverzoekers (zowel professioneel als niet professioneel) geven positieve feedback 

(cliëntgerichte & betrokken service, duidelijke communicatie (o.a. ook a.d.h.v. een website) en 
efficiënte werking en dit alles aanbod overstijgend); 

- onze werking experimenteerde beperkt met consultaties als alternatieve samenwerking. Deze 
waren verrijkend & helpend voor alle betrokkenen. 

Naast deze geïllustreerde voorzichtige start werd uiteraard de intersectorale wens niet vergeten. In 
2017 startte ook de samenwerking met een CKG. D.m.v. een progressief wisselleertraject werd 
wederzijds kennis & mogelijkheden uitgewisseld, casussen besproken en georiënteerd.  
 
Het IROJ zal ook voor 2018 de RTJ-puntwerking steunen. Komend jaar vormen COLim en CKG De stap 
een stuurgroep om de uitbouw van het RTJ-punt in de praktijk mee vorm te geven. We voorzien 
infomomenten op uiteenlopende fora, een personele versterking van het RTJ-punt, een verdere 
dynamische ontwikkeling van de alternatieve samenwerkingen, een verdere intersectoralisering van de 
werking, e.d.  
 
 
2.3 Personeelsbeleid - evaluatie en planning 
 
Binnen het personeelsbeleid waren er geen grote beleidsomwentelingen in 2017. Enkele concrete 
geplande acties vonden wél plaats.  
 
Zo werden alternatieve interne werkingen gedefinieerd ter vervanging van het containerbegrip 
‘werkgroepen’. Op die manier wordt de opdracht, het mandaat en de samenstelling gedifferentieerd en 
duidelijk. Dit vergemakkelijkt de werkingsprocessen en verhoogt de kwaliteit.  
 
Zoals vooropgesteld werd ook het veiligheidsondersteunend beleid gecontinueerd in 2017, zowel op 
casus-, team- als mesoniveau.  
 
De samenwerking met de externe arbeidsgeneeskundige dienst werd ook in 2017 gecontinueerd. Het 
griepvaccin werd opnieuw aangeboden en de wetgeving m.b.t. re-integratie werd doorgepraat en 
geïmplementeerd. 
 
 
De Interne Preventie Adviseur (IPA) ging onafhankelijk aan de slag met een tevredenheidsmeeting t.a.v. 
alle werknemers. Een bevraging van Prose werd gebruikt. Deze was opgebouwd a.d.h.v. de 5 A’s. De 
resultaten werden op de verschillende fora besproken. Zo vond o.a. een bespreking plaats met de 
geïnteresseerde werknemers en werd rechtstreeks gerapporteerd t.a.v. de Raad van Bestuur. De 
resultaten waren uiterst inspirerend. We stellen vast dat ruim 90% van de medewerkers globaal 
genomen tevreden is. Dit is een betekenisvol resultaat. In afstemming met de IPA werden grote en 
kleine afspraken geformuleerd. Op vraag van de bestuursraad en met de steun van de werknemers zal 
de bevraging jaarlijks herhaald worden. De invalshoek van de 5 A’s was inspirerend voor de directie. In 
2017 werd een personeelsbeleid specifiek t.a.v. personeelstevredenheid opgebouwd a.d.h.v. eenzelfde 
indeling.  
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De voorgenomen blauwdruk van het nieuwe VTO-beleid (Vorming, Training en Opleiding) werd niet 
gerealiseerd in 2017 en wordt opgeschoven naar 2018. Er werd in 2017 een gemeenschappelijk 
referentiekader opgesteld en strategieën werden geëxpliciteerd.  
Als organisatie wensen we een performante kennismanagement te realiseren. Hierdoor weten we 
duidelijke welke kennis we intern beschikbaar wensen te hebben, in welke vorm & voor welke termijn.  
Daarnaast brengen we duidelijk in kaart welke kennis voor elke functie noodzakelijk is, welke kennis 
methodisch gebonden is en welke kennis eerder facultatief is. Operationeel stippelen we uit hoe we als 
organisatie dit alles realiseren. Dit samen expliciteert het competentie- en talentmanagement.  
 
Verdere verdieping is dan ook noodzakelijk in 2018 én straalt uit op heel veel diverse systemen van de 
organisatie (sollicitaties, evaluaties, financieel beschikbare middelen) en andere systemen zijn 
onontbeerlijk als voedingsbodem voor de eerste blauwdruk (o.a. het nieuwe pedagogische profiel). De 
blauwdruk van 2018 heeft niet de ambitie volledig te zijn, wel duidelijk en een eerste concrete aanzet 
met de mogelijkheid tot praktische ontplooiing. Een start dringt zich immers op, in de wetenschap dat 
een VTO-beleid ook sterk dynamisch dient te zijn… en bijgevolg nooit ‘af’ zal zijn. 
 
 
2.4 Middelen en samenwerking/partnerschappen 
 
Doorheen bovenstaande tekst werden de acties van 2017 en de plannen voor 2018 m.b.t. middelen en 
samenwerking sterk toegelicht. 
 
Kort samengevat: 
 

- Richten de middelen zich op een zo hoog mogelijke personeelsbezetting om de opdracht zo 
krachtig mogelijk te kunnen uitvoeren binnen een werkbaar werkkader.  

 
- Zijn we als kleine organisatie een knooppunt binnen het jeugdhulplandschap, zowel op casus- 

als op mesoniveau, zowel t.a.v. de cliënt als t.a.v. medewerkers.  
 
 

2.5 Besluit 
 
Overschouwend zien we op de verschillende organisatiedomeinen heel wat beweging in 2017. We 
stellen vast dat de connectie tussen de EFQM-domeinen herkenbaar is, er zijn duidelijke verbanden 
tussen alle bewegingen. 
 
In 2017 werd gewerkt aan een verdere uitbouw van een performante organisatie en dit proces zet zich 
ook in 2018 verder.  
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HOOFDSTUK 3: CONTEXTBEGELEIDING IN FUNCTIE VAN CRISIS 
 
Inleiding 
 
Het crisisteam biedt hulp in de volledige provincie Limburg. Elke aanmelding gebeurt via het 
crisispunt-18 Limburg. Afhankelijk van de hulpvraag wordt de gepaste methodiek ingezet. Er worden 3 
specifieke crisismethodieken aangeboden, telkens vertrekkend vanuit een crisis.  

- Crisishulp aan Huis (afgekort als CaH): gaat samen met het gezin in crisis op zoek naar krachten 

en antwoorden op de moeilijkheden thuis zodat er geen uithuisplaatsing hoeft te gebeuren. Dit 

betekent dat het gezin op een andere manier leert omgaan met elkaar en de moeilijke 

gezinssituaties, zodat ze als gezin verder kunnen.  

- Terug naar Thuis? (afgekort als TNT?): vertrekt vanuit twee locaties en crisis. A.d.h.v. gesprekken 

wordt er samen met het gezin bekeken of terug naar huis werken een optie is. Zo ja, op welke 

manier dit het best gebeurt en zo neen, wat de alternatieven zijn. Een TNT? duurt een week en 

kan met een week verlengd worden indien dit wenselijk is.  

- Crisisinterventie (afgekort als CI): legt gedurende maximum drie werkdagen de focus op 

vraagverheldering, veiligheid en rust.  

 
 
3.1 Cliëntresultaten 
 
3.1.1 Kerncijfers 
 
3.1.1.1 Bezetting 
 

Cijfers 2017 Aantal 

begeleidingen 

Aantal punten 

per module 

Aantal 

begeleidingsdagen 

Crisishulp aan Huis 71 568 1875 

t-n-t/crisisbegeleiding 1 week 3 6 20 

t-n-t/crisisbegeleiding 2 weken 17 68 188 

t-n-t/crisisbegeleiding 3 weken / / / 

t-n-t/crisisbegeleiding 4 weken / / / 

Crisisinterventie 25 75 75 

 

Totalen 

Totaal aantal dossiers (begeleidingen) 116 

Totaal bezettingscijfer (o.b.v. som punten / module & erkenning) 124% (717) 

Gemiddeld bezettingscijfer Vlaanderen  108% 

Totaal aantal begeleidingsdagen 107% (2158) 

 

De dienst Crisishulp aan Huis Limburg is erkend voor 72 begeleidingen (575 punten).  
Er vonden 71 begeleidingen plaats voor Crisishulp aan Huis. Dit geeft een hoger percentage aan punten 
t.o.v. 2016 (113%). Een verklaring hiervoor is dat er meer personeelscapaciteit was in 2017. Meer 
CaH-begeleidingen heeft vanzelfsprekend een effect op het aantal begeleidingsdagen. 2017 telde 222 
begeleidingsdagen meer t.o.v. 2016.  
 
Zowel bij crisisinterventies als TNT?-begeleidingen worden er weinig verschillen gezien in puntenaantal 
en begeleidingsdagen met 2016.  
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3.1.1.2 Benutting 
 

 # begeleidingen # effectief F2F 

Gestart en afgerond 

CaH (28d) 69 1679.75 

CI (3d) 25 123.75 

TNT? (10d) 19 219.50 

Gestart nog niet afgerond 

CaH  2 42.00 

CI  / / 

TNT?  1 11.75 

Totaal 2076.75 

% jaarresultaat 120.15 

 
Uit bovenstaande tabel kan de conclusie getrokken worden dat we meer dan voldoende uren met 
gezinnen aan de slag gaan.  
Voor de 69 afgewerkte CaH-begeleidingen zouden we volgens de standaard “intensiteit” 1656 uren 
samen met de gezinnen aan de crisis werken. Er wordt afgeklopt op 1679.75 uren wat ruim voldoende 
is.  
 
In 2017 wordt er verwacht dat in totaal 1728 uren gewerkt wordt samen met gezinnen. In de praktijk 
zien we dat er 348.75u meer met gezinnen gewerkt wordt. Ook in 2018 zal het een oefening blijven om 
een goed evenwicht te bewaren tussen het sturen, stimuleren en steunen in gezinnen.  
 
 
3.1.1.3 Standaards CaH 
 

Standaards CaH 2014 2015 2016 2017 

Opstart 
(max. 24u na aanmelding) 

81% 
73/90 

88% 
54/61 

98% 
60/61 

96% 
68/71 

Intensieve begeleiding 
(min. 24u contact met gezin) 

25u18 min 23u56 min 27u18 min 24u20 min 

Bijkomend overleg 
(8u) 

7u36 min 
 

8u19 min 
 

10u18 min 9u12 min 

Duur 
(28 dagen) 

Verlengingen 
Vroegtijdig gestopte 

80% 
50/62 

10% (6/62) 
10% (6/62) 

82% 
50/61 

11% (7/61) 
7% (4/61) 

84% 
51/61 

7% (4/61) 
10% (6/61) 

89% 
63/71 

1% (1/71) 
10% (7/71) 

Fasering 
 
Doelstellingen 
 

Tussentijdse evaluatie 
(dag 14/15) 

 
≤ 4de dag 

53% 
33/62 

 
 77% 

48/62 

 
≤ 4de dag 

62% 
38/61 

 
72% 

44/61 

 
≤ 4de dag 

72% 
44/61 

 
74% 

45/61 

 
≤ 4de dag 

87% (90%) 
62/71 (62/69) 

 
76% (83%) 

54/71 (54/65) 

Uithuisplaatsing vermijden 
(Situatie bij follow-up) 

85% thuis 79% thuis 82% thuis 83% thuis* 
 

Nazorg 45% (28/62) 67% (41/61) 73% (44/61) 35% (25/71) 
39% (25/64) 

*rekening gehouden met vroeg gestopte begeleidingen 
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De opstart binnen de 24 uur situeert zich rond hetzelfde percentage als vorig jaar met een lichte daling. 
We streven ernaar om de verwijzer aanwezig te hebben tijdens het opstartmoment. Dit zorgt namelijk 
voor een duidelijker en concreter beeld van de krachten en hindernissen van het gezin van bij de start. 
Bij 3 opstarten stemden de verschillende agenda’s niet overeen, waardoor we niet binnen de 24 uur 
konden opstarten. 
 
We voldoen aan de standaards betreffende het aantal begeleidingsuren. 
Een mogelijke hypothese is dat dit van dichterbij wordt opgevolgd tijdens de werkbegeleiding waardoor 
de gezinsmedewerkers bewuster omgaan met deze standaard.  
We mogen ook stellen dat we hier hard hebben gewerkt om zulke mooie standaards te halen. 
 
Het bijkomend overleg gaat richting de standaard van 8 uur. Dit heeft te maken met de groei van de 
gezinsmedewerkers, het meer op maat werken van de gezinnen en de verwijzer erbij halen op 
crisismomenten. 
 
De cijfers over de duur van onze begeleiding blijven doorheen de jaren stabiel.  
We merken éénzelfde percentage op als vorig jaar wat betreft vroegtijdige gestopte begeleidingen. In 
het merendeel van de situaties is dit opnieuw te wijten aan een uithuisplaatsing omdat de veiligheid 
vanuit CaH niet gewaarborgd kon worden.  
Wat betreft de verlengingen zien we een opvallend sterke daling. We kijken kritischer naar verlengingen. 
De gezinsmedewerkers werden doorheen het jaar ook meer ondersteund om hun gezinnen op maat te 
kunnen loslaten. De keuze om 1 specifiek dossier te verlengen, kwam er doordat het technisch werken 
traag verliep én de veiligheid van de minderjarigen in gedrang kwam.  
 
De fasering van het doelstellingenplan en de tussentijdse evaluatie laat zien dat we blijvende aandacht 
hebben voor deze standaard. Deze stijgende trend zet zich ook dit jaar verder. We streven ernaar om 
op dag 4 het laatste doel te hebben gesteld, zodat er voldoende focus kan gaan naar het technisch 
werken. Daarnaast staan we erbij stil om tijd  te nemen voor een heldere en brede vraagverheldering 
waardoor we de standaardtermijn soms overschrijden. 
 
In 83% van de opgestarte CaH begeleidingen kon de minderjarige ook effectief thuis blijven. 2017 sluit 
hierdoor aan op de trend van de afgelopen jaren m.b.t. uithuisplaatsingsvermijdend werken. ‘Druk’ is 
hierbij een werkzame factor (door een dreigende uithuisplaatsing, het hoge crisisgehalte, het 
doelpubliek van pubers, psychisch kwetsbare jongeren, …). In sommige situaties sluit Crisishulp aan Huis 
niet volledig aan op het hulpverzoek maar wordt de kans toch gegrepen (bv. een hardnekkig patroon 
dat zich jarenlang vast wortelde in een gezin is moeilijk te doorbreken in 4 weken, of qua timing 
opstarten wanneer de crisis eigenlijk te ver voorbij is). Bij dergelijke situaties komt de effectiviteit van 
het programma vaker onder druk.  
 
Een verbeteractie van 2016 betreffende de nazorg heeft zijn vruchten afgeworpen. Het doel was 
namelijk om alert te blijven in het aanbieden van nazorg. We streven ernaar om krachtgericht te werken 
waarin wij verdwijnen op de achtergrond en het gezin zelfstandig verder kan met de aangereikte tools. 
Wij geloven er sterk in dat gezinnen door het inzetten van hun krachten goed kunnen doorgroeien in 
hun proces. Daarnaast is het versterken of realiseren van een steunend netwerk rond het gezin tijdens 
de begeleiding ook een reden om geen nazorg aan te bieden. Het gezin doet immers in eerste instantie 
beroep op het netwerk wanneer nodig. Laatste hypothese is dat we binnen de vervolghulp bewust meer 
zoeken naar lokale projecten waarbij er minder lange wachtlijsten zijn en vervolghulp sneller kan 
starten.  
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3.1.1.4 Crisisinterventie 
 

 2014 2015 2016 2017 

Tijd tussen aanmelding en eerste contact minder dan 24u 17/19 
89% 

15/16 
94% 

27/31 
87% 

24/25 
96% 

Gemiddelde duur begeleiding 4.16d 3d 3d 3d 

Gemiddeld aantal contacturen 5.63u 4.5u 4.3u 5.23u 

Gemiddeld telefonisch contact 0.36u 0.10u 0.18u 0.2u 

Gemiddeld bijkomend overleg op teamniveau 0.66u 0.5u 0.6u 1.11u 

Gemiddeld bijkomend overleg met aanmelder & andere 
hulpverleners 

1.59u 2.20u 2.43u 2.7u 

 
Waar we in 2016 door meer werkkrachten in te zetten een hoog cijfer behaalden voor crisisinterventie, 

zien we nu een afname. Toch blijft dit nog een behoorlijk percentage dat we ook kunnen linken aan 

enerzijds de uitbreiding van ons team en anderzijds lopen er minder aanvragen binnen. In dit laatste 

zijn we afhankelijk van het crisismeldpunt -18 Limburg. 

Naar opstart binnen de 24u behalen wij een mooi resultaat. De op één na afwijkende begeleiding was 

te wijten aan de niet overeenstemmende agenda van het gezin zelf. Bij een crisisinterventie die niet kan 

opstarten binnen de 24u, stellen wij ons de vraag: hoe groot is de crisis dan? We bekijken dit met een 

kritische blik. Bij een interventie streven we soms minder naar de aanwezigheid van de verwijzer bij de 

opstart aangezien we vaak een hindernis ondervinden bij de afstemming van de agenda’s. Voor ons is 

van belang om in een crisisinterventie zo snel mogelijk bij het gezin te staan i.k.v. de crisis en de 

veiligheid.  

 

Al sinds 2015 blijven we erin slagen om een perfecte standaard op vlak van duur van de begeleiding te 

behalen. We houden onze focus op de 3 doelen van een crisisinterventie (vraagverheldering, rust en 

veiligheid) en het blijft goed doorwerken om dit te realiseren in 3 dagen. 

 

Het gemiddeld aantal contacturen is gestegen. Deze stijging kan te maken hebben met verschillende 

factoren zoals aantal betrokken gezinsleden, het crisisgehalte, het beluisteren van gezinsleden op maat, 

competentie en ervaring van gezinsmedewerker, …  

 

Het gemiddeld telefonisch contact schommelt van jaar tot jaar zonder noemenswaardige afwijkingen. 

 

Het gemiddeld aantal uren overleg beantwoordt aan de verbeteractie van 2016. Tijdens een interventie 

dient er steeds één teamoverleg of een overleg met de werkbegeleider plaats te vinden. Ons team hecht 

er belang aan om een crisis samen te dragen en hierin klankborden te hebben.  

 

We kiezen ervoor om kort op de bal te blijven spelen met de verwijzer of andere hulpverleners. We 

betrekken hen nauw door hen face-to-face, telefonisch of per mail op de hoogte te stellen. Zij worden 

meer gewezen op hun verantwoordelijkheid en het samen dragen met de gezinsmedewerker.   
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3.1.1.5 Terug naar Thuis?-begeleiding 
 

 2014 2015 2016 2017 

Tijd tussen aanmelding en eerste contact minder dan 24u 8/9 
89% 

14/17 
82% 

16/17 
94% 

19/20 
95% 

Gemiddelde duur begeleiding 12.78d 14d 13d 10d 

Gemiddeld aantal contacturen 13.17u 13.2u 12.3u 11.21u 

Gemiddeld telefonisch contact 0.99u 0.80u 0.53u 0.43u 

Gemiddeld bijkomend overleg op teamniveau 1.46u 1.5u 1.4u 1.6u 

Gemiddeld bijkomend overleg met aanmelder & andere 
hulpverleners 

2.75u 3.30u 4.34u 3.81u 

 
De praktijk wijst uit dat de vraag naar TNT? gestaag blijft stijgen. Doordat het kader duidelijk is en strikt 
opgevolgd wordt (o.a. betreffende de begeleidingsduur), kunnen we steeds meer gezinnen begeleiden. 
Hierdoor liggen de cijfers van de gemiddelde duur, het aantal contacturen en het bijkomend overleg 
met aanmelder en andere hulpverleners lager.  
 
De aangemelde minderjarigen verblijven ook steeds meer binnen hun eigen netwerk waardoor er 
minder overleg is met andere hulpverleners bv. binnen het crisisbed.  
1 gesprek per dag doen in een TNT?-begeleiding remt het tempo ook af. De indruk is dat bij een CI 
meerdere gesprekken op 1 dag vanzelfsprekender zijn (druk van 3 dagen is meer voelbaar) dan 
meerdere gesprekken op 1 dag in een TNT?-begeleiding. 
 
Het dragen en uitvoeren van een TNT? vraagt veel oefening in specifieke gespreksvaardigheden 
bv. motiverende gespreksvoering, bemiddelend kunnen optreden, … Het vraagt ook om een doordacht 
plan van aanpak want een TNT? is niet strak uitgewerkt zoals een CaH-begeleiding. Kortom, het is niet 
evident voor een team om deze werkvorm snel onder de knie te krijgen omdat er weinig kans is om 
TNT? te oefenen (20 op een jaar verdeeld over 8 gezinsmedewerkers).  
 
 
3.1.2 Cliëntenfeedback 
 
3.1.2.1 Cliëntenfeedback CaH 
 
Bij afsluiting CaH 
 
Omdat we veel belang hechten aan de stem en feedback van de begeleide 
opvoedingsverantwoordelijken en jongeren, werken we al jaren met vragenlijsten die we hen op het 
einde van een begeleiding aanbieden ter evaluatie. Het geeft ons niet alleen zicht op de krachten en 
valkuilen van CaH-begeleidingen zoals gezinsleden deze ervaren hebben in de praktijk. Hun feedback 
daagt ons tevens uit om kritisch stil te staan bij onze basishouding en werkvorm op zich. Het stimuleert 
ons tot groei. 
Onze vragenlijsten zoomen in op volgende thema’s: de gezinsmedewerker, de begeleiding op zich en 
een praktisch stuk.   
 
De afgelopen 4 jaar kozen we ervoor om de focus te leggen op aantal teruggekregen vragenlijsten, 
zinvolheid van de vragenlijsten, doelen en het technisch werken.  
De vraag rond technieken lichten we eruit omdat hier vanuit Families First veel belang aan wordt 
gehecht en omdat we geloven dat dit ons onderscheidt van vele andere hulpverleningsprogramma’s.  
De bevraging rond doelen heeft te maken met eigenaarschap, iets waar we altijd al belang aan hebben 
gehecht en in de toekomst nog bewuster mee aan de slag willen gaan.  
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De overige 2 vragen wijzen op het belang dat we hechten aan de stem van de cliënt. Cliënten de kans 
geven om hun mening te geven over de begeleiding, de begeleider en de werking door het aanbieden 
van vragenlijsten zonder de eventuele ‘last’ ervan uit het oog te verliezen.  
 
 

Opvoedingsverantwoordelijken 
 

Tevredenheid van de begeleide opvoedingsverantwoordelijken bij einde hulpverlening van een CaH-

begeleiding: 

 2014 2015 2016 2017 

Aantal terug gekregen vragenlijsten 83% (100) 89% (81) 85% (81) 92% (119) 

Basistechnieken 11% (10) 29% (19) 49% (35) 42% (34) 

Werd er gewerkt aan de doelen die jij 
belangrijk vond? 

94% (94) 85% (69) 91% (74) 89% (106) 

Zinvol van vragenlijsten in te vullen 82% (82) 63% (51) 80% (65) 69% (82) 

 
Aantal terug gekregen vragenlijsten 
 
Over een termijn van 4 jaar zien we een stijging van 9% in het aantal teruggekregen vragenlijsten van 
de opvoedingsverantwoordelijken. Er werden 130 vragenlijsten aangeboden waarvan er 119 werden 
ingevuld. Deze cijfers vinden mede hun oorsprong bij een verbeteractie van 2016. Het 3 dagen op 
voorhand afgeven van vragenlijsten lijkt deze stijgende beweging positief te beïnvloeden. Vanuit de 
verkregen feedback uit de vragenlijsten formuleren we verbeteracties om een positieve groeibeweging 
te blijven maken. 
 
Heb je een techniek, tip,  vaardigheid, afspraak, …  onthouden waar je nu nog iets aan hebt? 
 
Met de werkvorm CaH zetten we sterk in op technisch werken om de pedagogische vaardigheden van 
cliënten te verscherpen. 101 van de 119 opvoedingsverantwoordelijken geven een positief antwoord 
op de vraag: “Heb je een techniek, tip,  vaardigheid, afspraak, …  onthouden waar je nu nog iets aan 
hebt?” 34 opvoedingsverantwoordelijken schuiven de basistechnieken naar voren en 15 
opvoedingsverantwoordelijken afsprakenlijst/beloningssysteem. De basistechnieken blijven toch het 
grootste aantal. In 2018 willen we als team meer stilstaan bij het verankeren van de  basistechnieken in 
gezinnen en in de bevraging na de begeleiding willen we dit concreter maken. 
 
Is er gewerkt aan de doelstelling(en) die jij belangrijk vond? 
 
Vanuit vraag- en krachtgericht werken stellen opvoedingsverantwoordelijken zelf hun doelen, 106 van 
de 119 personen geven aan dat ze werken aan datgene wat voor hun belangrijk is in momenten van 
crisis. We blijven hierop hoog scoren doorheen de afgelopen 4 jaar. De eerder negatieve scores zouden 
kunnen te maken hebben met opgelegde doelen, doelen die niet bereikt zijn op het einde van een 
begeleiding, er vond een uithuisplaatsing plaats, … 
 
Zinvol van vragenlijsten in te vullen  
 
Hoe de opvoedingsverantwoordelijken het ervaren om de vragenlijsten in te vullen, blijft schommelen 
doorheen de jaren. We merken op dat sommige opvoedingsverantwoordelijken veel persoonlijke 
feedback erbij schrijven, anderen doen dit niet. Dit is steeds afhankelijk van de begeleide 
opvoedingsverantwoordelijken en het is moeilijk om een pasklaar antwoord te hebben op deze 
blijvende schommelingen.  
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Jongeren 
 

Tevredenheid van de begeleide jongeren bij einde hulpverlening van een CaH-begeleiding (+12 jaar): 
 

 2015 2016 2017 

Aantal terug gekregen vragenlijsten  85% (28) 88% (44) 90% (66) 

Basistechnieken 37% (8) 52% (16) 20% (13) 

Werd er gewerkt aan de doelen die jij belangrijk 

vond? 

86% (24) 84% (37) 83% (55) 

Zinvol van vragenlijsten in te vullen 32% (9) 41% (18) 41% (27) 

 
We zien dezelfde tendensen terugkomen als bij de opvoedingsverantwoordelijken wat betreft het 
aantal teruggekregen vragenlijsten, doelen en de zinvolheid van het invullen van de vragenlijsten.  
 
De verbeteractie rond de basistechnieken willen we op dezelfde manier doortrekken als bij de 
opvoedingsverantwoordelijken. Bij de doelgroep +12 jaar zien we dit jaar vooral weinig gemotiveerde 
jongeren, weglopers en middelengebruikers, wat het technisch werken bemoeilijkt heeft. Dit kan mede 
een verklaring zijn voor het sterk gedaalde cijfer bij de basistechnieken. Je zou denken dat dit ook effect 
heeft op de vragen over doelen en zinvolheid maar dit zien we niet terugkomen in de cijfers. 
 
Tevredenheid van de begeleide jongeren bij einde hulpverlening van een CaH-begeleiding (-12 jaar): 
 

 2015 2016 2017 

Aantal terug gekregen vragenlijsten  93% (27) 94% (16) 95% (20) 

Heb je tips onthouden? Zo ja, welke tips? 

(Basistechnieken) 

33% (8) 36% (4) 35% (7) 

Heb je kunnen zeggen wat je zelf wou?  81% (22) 94% (15) 70% (14) 

Luisterde de gezinsmedewerker naar jou? 93% (25) 94% (15) 95% (19) 

 
Het hoogste cijfer aantal teruggekregen vragenlijsten, vinden we bij de jongeren -12 jaar. Er wordt reeds 
enkele jaren gewerkt met een aangepaste vragenlijst waardoor we hun mening ook leren kennen en 
hier rekening mee kunnen houden. Dit wordt gewaardeerd door de jongste kinderen en dat wordt 
zichtbaar in het blijvende hoge cijfer van het aantal terug gekregen vragenlijsten.  
 
In vergelijking met voorgaande jaren zien we een status quo in het onthouden van tips. Als we inzoomen 
op deze vraag zien we toch dat de basistechnieken het meest worden onthouden.  
 
Van de jongeren -12 jaar geeft 95% aan dat er naar hen geluisterd wordt. Echter geeft maar 70% aan 
dat ze hebben kunnen zeggen wat ze zelf wilden. Mogelijke verklaringen voor dit contrast kunnen zijn 
dat de jongeren meer gesprekken willen en/of de locatie van waar we afspreken onvoldoende privacy 
biedt om een gesprek te doen.   
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Bij follow-up en nazorg 
 
Tevredenheid van de begeleide opvoedingsverantwoordelijken en jongeren bij FU 
 
Na 4 à 6 weken vindt er het laatste huisbezoek plaats. Dan streven we ernaar om alle betrokken 
gezinsleden een laatste keer (gezamenlijk) te beluisteren over hun welzijn in het hier en nu, over wat er 
is blijven hangen bij hen over de begeleiding en welke vervolghulp er eventueel gestart is.  
 

- 75% van de opvoedingsverantwoordelijken geven aan dat ze de opvoedingssituatie na de CaH 
begeleiding als veel beter tot beter ervaren.  
De tevredenheid van de opvoedingsverantwoordelijken bij FU stijgt daarmee lichtjes t.o.v. 
2016. 

 
- 4 opvoedingsverantwoordelijken (uit 3 gezinnen) geven echter aan dat ze de thuissituatie na 

CaH als veel slechter ervaren en dat is toch wel iets opvallend/uitzonderlijk. Als we dieper 
inzoomen op hun situatie zien we dat het ging om: 

o 1 begeleiding die zeer moeizaam verliep en ook in crisis eindigde;  
o 1 begeleiding waarin heel erg veel verontrusting was en daar heeft de consulent na CaH 

drastische maatregelen getroffen waarover mama en partner niet te tevreden waren. 
o 1 begeleiding waarin ouders aangeven dat ze het leven met mentaal zwakke 

puberdochter als zwaar ervaren, ook na CaH. 
Alle 3 deze gezinnen werden ook voorzien van nazorg.  

 
- 78% van de betrokken jongeren geeft aan hun leefsituatie thuis, na de CaH begeleiding, als veel 

beter tot beter ervaren. De tevredenheid van jongeren bij FU neemt hiermee heel lichtjes af 
t.o.v. 2016 (-2%). 
 

- Uit de FU blijkt dat opvoedingsverantwoordelijken wel wat onthouden vanuit hun CaH-
begeleiding bv. afspraken leren maken, er gevolgen aan plakken, het belang van communicatie, 
een hoop praktische tips, … maar we zijn wat teleurgesteld als we opnieuw vaststellen dat maar 
35.5% van de opvoedingsverantwoordelijken onze basistechnieken lijkt te onthouden 4 à 6 
weken na afsluit van de CaH-begeleiding.  

 
- 34.4% van de betrokken jongeren zegt niks meer te hebben onthouden vanuit hun 

CaH-begeleiding. Dit is een stijging t.o.v. 2016 (+14.4 %) en dat is alarmerend! 
Anderen jongeren onthouden vooral de afspraken, het belang van communicatie en een hoop 
praktische tips, … maar ook hier raakt het ons als we zien dat maar 22.9% van de jongeren onze 
basistechnieken lijkt te onthouden, 4 à 6 weken na afsluit van de CaH-begeleiding. De 
basistechnieken zijn het kloppend hart van een CaH-begeleiding en die zouden we graag vaker 
terug horen bij afsluit van een CaH en tijdens FU’s.  
 

- Op de vraag: Welke diensten werden er tijdens de begeleiding besproken? Zien we in 2017 een 
opmerkelijke stijging van het aantal opgestarte vervolghulptrajecten volgens 
opvoedingsverantwoordelijken en jongeren met hierin een opmerkelijke stijging van GGZ-
trajecten, CLB opstarten en verhoogde betrokkenheid van huisartsen. 
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Tevredenheid van de begeleide opvoedingsverantwoordelijken en jongeren bij nazorg (NZ)  
 

Ook rond nazorg formuleerden we in 2016 een verbeteractie. Omdat het nazorgpercentage vrij hoog 

lag in 2016 (73%), namen we ons voor om onze nazorg zorgvuldiger en bewuster in te zetten in 

gezinnen, los van eigen noden of doemscenario’s van gezinsleden bij de gedachte verder te moeten 

zonder de CaH-medewerker.  

- We namen ons voor het geloof in hun krachten bij gezinsleden zelf veel meer in de verf te zetten 
vanaf begeleidingsdag 1. Als we voelden dat de paniek toesloeg in gezinnen bij de gedachte dat 
CaH zou stoppen, probeerden we deze gedachten te temmen door er aandacht aan te schenken 
in gesprek of om deze storende gedachten om te plooien naar sterke, helpende gedachten.   

- Elk mogelijk nazorgtraject werd afgetoetst op teamvergaderingen en/of tijdens 
werkbegeleidingsgesprekken met als hamvraag: Nazorg in dit gezin waarom wel/waarom niet? 

Als resultaat zien we dat we in 2017 26 gezinnen (van 71) nazorg hebben genoten (36.62%) en dit vooral 

met opvoedingsverantwoordelijken en jongeren samen. De meeste NZ-gesprekken vonden plaats op de 

dienst zoals de leidraad het voorschrijft. Gemiddeld  genomen wordt er aan NZ ongeveer een 5-tal uren 

gespendeerd (contacten met gezin, updaten van verwijzer en betrekken van andere diensten). 

Uitgezonderd van 1 ouder waren alle opvoedingsverantwoordelijken en jongeren die NZ kregen 

tevreden!  

 

Om een zuiverder zicht te krijgen op gezinnen in het nazorgtraject en gezinnen waar oorspronkelijk geen 

nazorg werd aangeboden, maar die uiteindelijk toch terug contact met ons zoeken, zijn we van plan om 

in werkgroep update de registratie hierop aan te passen. Dit vooral om te weten te komen of onze 

inschatting (NZ aanbieden of niet) wel accuraat genoeg is (verbeteractie 2018). 

 
 
3.1.2.2 Cliëntenfeedback TNT? 
 
Bij afsluiting  
 

Opvoedingsverantwoordelijken 
 

Tevredenheid van de begeleide opvoedingsverantwoordelijken bij einde hulpverlening van een TNT?-
begeleiding:  
 

 2015 2016 2017 

Aantal terug gekregen vragenlijsten  92% (23) 63% (17) 82% (31) 

Zinvol van vragenlijsten 87% (20) 88% (15) 81% (25) 

 
In 2016 was er een daling in het aantal terug gekregen vragenlijsten. We namen ons voor om terug de 
focus hierop te leggen in 2017 en met resultaat! Door er meer alert voor te zijn en door het tijdig afgeven 
van de vragenlijsten, krijgen we meer vragenlijsten en daardoor meer feedback terug van de 
opvoedingsverantwoordelijken. Ze blijven het zinvol vinden om hun mening te geven, dit cijfer blijft 
quasi status quo de afgelopen jaren.  
 
We willen de vraag over ‘voldoet de TNT?-begeleiding aan je verwachtingen’ onder de loep nemen. Bij 
7 op de 10 opvoedingsverantwoordelijken voldeed dit aan hun verwachtingen, 2 op de 10 
opvoedingsverantwoordelijken hadden geen verwachtingen bij de start van de begeleiding. Dit geeft 
aan dat de verwachting en het aanbod op elkaar afgestemd zijn.   
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Jongeren 
 

Tevredenheid van de begeleide jongeren bij einde hulpverlening van een TNT?-begeleiding jongeren 
(+12 jaar en -12 jaar) 
 

 + 12j - 12j 

 2015 2016 2017 2016 2017 

Aantal terug gekregen vragenlijsten  87% (13) 77% (10) 77% (10) 67% (2) 100% (5) 

Zinvol van vragenlijsten in te vullen 15% (2) 30% (3) 60% (6) n.v.t. n.v.t. 

 
Bij het aantal terug gekregen vragenlijsten zien we dat we op ongeveer hetzelfde percentage afkloppen 
bij de +12-jarigen en de opvoedingsverantwoordelijken. Een mogelijke verklaring hiervoor kan zijn dat 
de vragenlijsten op hetzelfde moment worden afgegeven aan de opvoedingsverantwoordelijken en de 
jongeren. Het willen invullen en de zinvolheid ervan, blijft in stijgende lijn bij de jongeren.  
In 2016 kwam de kindervragenlijst op de proppen voor de -12 jarigen omdat dit ook een doelgroep werd 
van een TNT?-begeleiding. We zien een stijging in het aantal kinderen jonger dan 12 jaar van 2 naar 5 
kinderen. Alle kinderen hebben de kindervragenlijst ingevuld (zij willen duidelijk ook hun zegje doen)!  
 
Ook bij de jongeren willen we de vraag ‘voldoet de TNT?-begeleiding aan je verwachtingen’ onder de 
loep nemen. Bij 6 op de 10 jongeren voldeed dit aan hun verwachtingen, 4 op de 10 jongeren hadden 
geen verwachtingen bij de start van de begeleiding. Ook hier kunnen we weer stellen dat de verwachting 
en het aanbod op elkaar afgestemd zijn. 
 
 
3.1.2.3 Cliëntenfeedback CI 
 
Na een crisisinterventie die max. maar 3 dagen duurt, verzamelen we feedback van de betrokken 
gezinsleden over de aangeboden hulp mondeling bij de bespreking van hun verslag. Deze wordt 
genoteerd op het verslag.  
Algemeen verkrijgen we veel positieve reacties. Cliënten geven aan dat het fijn is een snel opstartende 
en kortdurende begeleiding te krijgen waarin er duidelijkheid wordt geschept rond de vervolghulp. 
Bovendien ervaren ze steun door de telefonische permanentie, het feit dat er iemand naast hen staat, 
het luisterend oor, … allemaal zaken die hen terug energie geven. Daar het hoofddoel tijdens een 
crisisinterventie is om rust en veiligheid te brengen, krijgen we de feedback dat technieken zoals een 
stappenplan en veiligheidsplan helpend zijn. 
 
Bij enkele minderjarigen valt het ons op dat ze het tijdsverspilling vinden en het niet fijn vinden om 
gesprekken te doen. Eén ouder stond niet open voor een eindgesprek omdat hij geen duidelijkheid heeft 
gekregen over een mogelijke opname van de minderjarige.  
 
 
3.1.2.4 Algemene conclusie cliëntenfeedback 
 
Het tijdig aanbieden van vragenlijsten werpt duidelijk zijn vruchten af. We krijgen veel vragenlijsten 
terug waarin we lezen over de 3 werkvormen heen, dat zowel de begeleiding als de basishouding van 
de gezinsmedewerker als positief wordt ervaren.  
Omdat we de voorbije jaren zo ingezoomd hebben op bepaalde vragen uit de vragenlijsten hebben we 
te weinig oog gehad voor andere werkzame factoren. Factoren die uiteraard ook een effect hebben op 
het resultaat van een CaH-begeleiding nl. cliëntfactoren, werkalliantie en het programma Crisishulp aan 
Huis an sich. We nemen ons voor om volgend jaar breder te kijken en ook het effect van deze factoren 
onder de loep te nemen. 
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3.2 Medewerkersresultaten 
 
2017 was op vlak van teamdynamiek een bewogen jaar met meerdere teamwisselingen. Het team 
bestaat voornamelijk uit ambitieuze, leergierige & krachtige 20-tigers. De sterkte van het team uit zich 
in het aantal begeleidingen die werden gedragen ondanks het komen en gaan van collega’s, de weinige 
kortdurende ziekte-uren en een mooie spreiding van verloven, zodat de werking draaiende kon blijven. 
Hun wel en wee wordt regelmatig bevraagd in werkbegeleiding en tijdens opvolgingsgesprekken waar 
er open en eerlijk gesproken wordt over hun welzijn on en off the job.  
Backoffice wordt het team bijgestaan door een tandem (zijnde teamcoördinator en werkbegeleider) die 
zorgt voor stabiliteit en expertise. Samen bewaken zij de standaards, zorgen zij voor kwalitatieve 
opvolgingen van begeleidingen, planning en spreiding van aanbod, uitbouw samenwerking 
crisismeldpunt-18 Limburg, …    
 
Uit onderstaande grafieken kunnen we de bovenstaande tekst staven met cijfers.  
 
Gemiddelde tewerkstellingspercentage (contractueel uitgedrukt in VTE) 
 

 
 
In 2017 was de gemiddelde gerealiseerde versus contractuele VTE 4,84/5,78 VTE. 

De eerste helft van 2017 zien we wat instabiliteit. Vanaf het derde kwartaal is er meer stabiliteit.  

 

De gerealiseerde jobtijd wordt berekend door de contractuele jobtijd te verminderen met de ziekte-, 
verlof- & minuren & te vermeerderen met de gerealiseerde overuren.  
 
Er  vonden 3 interne wissels plaats. Eén persoon is het team terug komen versterken en 2 personen zijn 
tijdelijk uit het team gestapt om een andere uitdaging aan te gaan. Eén persoon heeft beslist om de vzw 
te verlaten en 3 personen hebben we welkom geheten in het team.  
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Ziekte – BV – overuren - ADV (uitgedrukt in uren) 
 

 
 
Wanneer we de ziekte-uren onder de loep nemen, telt het team crisishulp 2575 ziekte-uren, waarvan 
2439.5 uren (95%) gaan over een langdurende ziekte (deze uren zijn vervangen in de loop van 2017). 
Bij de kortdurende ziekte-uren zien we een dalende lijn per kwartaal: 1ste kwartaal 2%, 2de kwartaal 
1%, 3de kwartaal 1% en 4de kwartaal 0%.  
 
De goede spreiding van verlof heeft als effect dat er op regelmatige basis gezinnen in crisis konden 
opstarten.  
 
Bevraging i.k.v. welzijn bij de medewerkers 
Uit de anonieme  bevraging i.k.v. welzijn op het werk a.d.h.v. de 5 A’s (arbeidsorganisatie, -verhouding, 
-inhoud, -omstandigheden en -voorwaarden) is gebleken dat de gezinsmedewerkers een positieve score 
geven op deze domeinen. 
 
 
3.3 Maatschappijresultaten 
 
Vanuit een verbeteractie werd de zinvolheid van de aanwezigheid van de verwijzer bij het 
kennismakingsgesprek in vraag gesteld door de verwijzers zelf. Zij repliceerden regelmatig dat deze 
vraag beter gesteld kon worden aan het gezin zelf. We vonden dit een terechte repliek en gingen ermee 
aan de slag. In werkgroep update werd de vraag geherformuleerd in: “Was het voor u een meerwaarde 
om aanwezig te zijn op de kennismaking? waarop 76% van de verwijzers ‘ja’ antwoorden.  
 
Wisselleren heeft aandacht gevraagd in 2017.  
Drie medewerkers vanuit crisiszorg Ligant hebben meegelopen met crisisinterventie-begeleiding. De 
effecten van het wisselleren waren elkaars werking beter kennen en ervaren hoe elk vanuit zijn 
expertise een waardevolle betekenis kan zijn voor de gezinnen.  
 
Op vraag van het crisismeldpunt-18 Limburg  heeft een medewerker van Crisishulp aan Huis een 
vervanging voor zijn rekening genomen binnen het team van crisismeldpunt-18 Limburg. De volgende 
effecten waren het resultaat van deze samenwerking:  elkaars werking beter leren kennen, uitbouwen 
en leggen van contacten binnen het crisisnetwerk, vlotte samenwerkingsafspraken, ...  
Samen dragen van verantwoordelijkheden binnen het landschap van de crisishulpverlening. 
Het borgen van deze effecten vraagt tijd. Door de personeelsverschuivingen merken we dat een aantal 
effecten onder het stof liggen of verdwenen zijn. 
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Op basis van de aangereikte cijfers van crisismeldpunt-18 Limburg kunnen we spreken van meer vraag 
dan aanbod. In 2017 waren er 96 aanmeldingen voor CaH waarvan we 71 begeleidingen gestart zijn. 6 
van de aanmelding zijn heraanmeldingen. Deze 6 begeleidingen zijn twee keer aangemeld voor CaH. 
Reden hiervoor is dat ze niet prioritair waren voor een opstart en bij de volgende open plaats nog steeds 
een hoog crisisgehalte hadden. In  tweede instantie zijn de 6 heraanmeldingen van start gegaan.  
 
 
3.4 Zelfevaluatie & planning 
 
De scores van 2015 en 2016 hebben betrekking op de hele organisatie. 
 
Begin 2017 gebeurde de evaluatie van het kwaliteitskader samen met alle gezinsmedewerkers CaH, de 
werkbegeleider en de teamcoördinator, onder leiding van de kwaliteitscoördinator. Deze scores hadden 
betrekking op 2016. 
 
Eind 2017 gebeurde er enkel met de werkbegeleider, teamcoördinator en kwaliteitscoördinator een 
reflectiemoment rond de evaluatie van 2017. Kunnen we de scores behouden? Of zijn er indicaties, 
acties die wijzen op een daling of stijging van de scores? 
 

Zelfevaluatie 2015 2016 2017 2017* 

Kwaliteitszorg     

Organisatie en visie 2 3 5 5 

Betrokkenheid 3 3 5 5 

Methodieken en instrumenten 2 2 3 3 

Verbetertraject 2 1 4 4 

Kernprocessen     

Onthaal van de gebruiker 3 3 5 5 

Doelstellingen en handelingsplan 3 3 4 3 

Afsluiting en nazorg 2 45 5 5 

Pedagogisch profiel 2 2 5 4 

Dossierbeheer 3 3 4 4 

Gebruikersresultaten     

Klachtenbehandeling 3 3 3 3 

Gebruikerstevredenheid 2 2 2 3 

Effect van de hulpverlening 2 2 3 3 

Medewerkersresultaten     

Personeelstevredenheid 1 2 2 2 

Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3 

Samenlevingsresultaten     

Waardering strategische partners 2 2 5 5 

Maatschappelijk opdrachten / tendensen 3 3 3 3 

 
Eind 2018 wordt er opnieuw met alle gezinsmedewerkers CaH, de werkbegeleider en de 
teamcoördinator o.l.v. kwaliteitscoördinator een evaluatie gepland. De evaluatie wordt jaarlijks op het 
einde van het jaar herhaald. 
 
 

                                                           
5 Verschil met OVBJ 
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3.4.1 Kwaliteitszorg 
 
Organisatie en visie en betrokkenheid 
 
We behouden score 5. 

- We blijven veel aandacht besteden aan het betrekken van iedereen in het optimaliseren van 
het CaH-beleid. 

- Alle acties t.a.v. de verschillende samenwerkingspartners werden behouden. 
- We blijven verder actief inzetten in kader van de profilering van de crisisbegeleiding. 
- Bijkomend werd er in 2017 actief geïnvesteerd in de profilering over de methodieken 

crisisbegeleiding t.a.v.  Huize Sint-Vincentius en Pleegzorg. 
- T.a.v. het Crisispunt-18 Limburg werd er actief vorming aangeboden. Er waren heel wat 

personeelswissels bij het Crisispunt-18 Limburg en vanuit de zorg voor optimale aanmeldingen 
werden er extra vormingsmomenten georganiseerd. De focus lag bij het zo correct mogelijk 
krijgen van de aanmeldingen.  

- Daarnaast vond er wisselleren plaats met Ligant. Dit betekent dat medewerkers van Ligant 
meedraaiden op de werkvloer. 

 
Planning 
We blijven op verschillende manieren onze betrokkenheid continueren t.a.v. de 
samenwerkende partners. De betrokkenheid van de teamleden op het integraal 
kwaliteitsdenken wordt verder verdiept en versterkt o.a. door samen het kwaliteitsverslag te 
schrijven.  

 
 
Methodieken en instrumenten 
 
We behouden score 3. 
Het kwaliteitshandboek wordt gebruiksvriendelijker door het actualiseren van de leidraden. Het  team, 
een paar frisse ogen en wat oude knarren zijn aan de slag gegaan om de leidraden kritisch na te lezen 
en te updaten. Met het implementeren van de vernieuwde leidraden in het kwaliteitshandboek als 
gevolg. Er ontbreekt nog een systematisch, terugkomend systeem i.k.v. het updaten van de leidraden 
vandaar dat we score 3 behouden.  
 
De inputgebieden van het EFQM komen systematisch aan bod tijdens opvolgingsgesprekken. 
In 2017 is de focus gelegd op de missie en visie van de vzw.  
Er wordt gewerkt met kwartaalrapporten waarin aandacht is voor de evaluatie van verschillende 
domeinen van het EFQM en de zelfevaluatie gebeurt a.d.h.v. het kwaliteitskader.  
Jaarlijks wordt er een tevredenheidsmeting (uit Prose) met alle personeelsleden gedaan in kader van de 
evaluatie van de 5 A’s (arbeidsorganisatie, -verhoudingen, -inhoud,-omstandigheden en -voorwaarden). 
 

Planning 
We plannen een verbeteractie i.k.v. de registratie van alle CaH gegevens. 
Er wordt een handleiding uitgewerkt om een uniforme manier van registreren te realiseren. Op 
deze manier houden we goed overzicht en kan er mogelijks gericht gezocht worden naar acties 
ter bijsturing.  

 
 
  



Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 32 

Verbetertraject  
 
We behouden score 4. 
Het team bepaalt niet alleen de verbeteracties vanuit de analyse van de resultaatsgebieden, ze voeren 
de verbeteracties ook uit, volgen ze op en borgen ze in het kwaliteitshandboek. De PDCA-cyclus wordt 
systematisch gehanteerd, het is een gewoonte geworden. 
 
 
3.4.2 Kernprocessen 
 
Onthaal van de gebruiker 
 
We behouden score 5. 
Het onthaal van de gebruiker krijgt onze blijvende aandacht in de CaH-begeleidingen. Zie verder punt 
3.5 kwaliteitsthema: onthaal van de gebruiker. 
 
 
Doelstellingen en handelingsplan 
 
We stellen onze score bij naar 3.  
Dit doen we daar we vaststellen dat er geen systematische evaluatie en bijsturing van de leidraden i.k.v. 
de verslaggeving gebeurt. De verklaring hiervoor is dat CaH zich dient te houden aan de methodiek van 
Families First. Dit betekent een kader wat niet snel dient veranderd te worden. 
Zoals gepland werd de vernieuwde TNT?-leidraad gecommuniceerd naar de verwijzers.  
 

Planning  
Voor 2018 plannen we een actie ter verhoging van het “smart” formuleren van de doelen van 
de gezinsleden.  

 
 
Afsluiting en nazorg 
 
De score 5 wordt behouden, in 2017 werd de PDCA opnieuw gerealiseerd. 
In eerste instantie worden de gezinsmedewerkers tijdens de werkbegeleidingsgesprekken en 
teamvergaderingen kritisch bevraagd rond de afsluiting en het aanbieden van nazorg. Van alle 
teamleden wordt een kritische blik verwacht t.a.v. het opnemen van nazorg. Is in deze context nazorg 
echt nodig? Waarom wel/geen nazorg in deze context? 
Er wordt ook sterk afgewogen of de nazorg telefonisch kan, op de dienst of aan huis. De focus op 
krachtgericht, netwerkgericht werken (zie ook pedagogisch profiel) wordt hierin ook meegenomen. Op 
deze manier wordt het bewust inzetten van nazorg verder aangescherpt. 
 
 
Pedagogisch profiel 
 
We stellen onze score bij naar 4. 
De keuze van de vzw voor een verdere concretisering van ons pedagogische inzichten a.d.h.v. “1 gezin 
1 plan (1G1PL)”  zal voor alle werkvormen van betekenis zijn. 
We blijven natuurlijk trouw aan de methodiek van Families First en we gaan op zoek, we werken 
verdiepend, reflectief, bewuster met de 3 sleutelbegrippen uit “1G1PL” nl. krachtgericht, netwerking en 
eigenaarschap. 
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Planning 
Het herschrijven van ons pedagogisch profiel op basis van deze 3 sleutelwoorden. Samen 

onderzoeken en concreet omschrijven hoe we reeds werken met deze 3 sleutelwoorden in ons 

begeleidingswerk en hoe we nog kracht- en netwerkgerichter kunnen werken en het 

eigenaarschap nog meer kunnen laten bij het gezin zelf.  

Iets wat ons hier o.a. bij zal ondersteunen is het gezamenlijk lezen en bespreken van het boek 

“1 gezin 1 plan”, op zoek te gaan naar CaH-partners die al werken met 1G1PL en de invloeden 

van het boek “Contextbegeleiding gestript”. 

 

Twee gezinsmedewerkers zijn actief in de  “actie-vormgeven-ontwikkelen groep LIS 
(lichamelijke integriteit en seksualiteit)”.  Stapsgewijs wordt er verder gewerkt aan het 
uitbouwen en aanreiken van tools i.k.v. preventie en detectie van en gepast reageren op 
grensoverschrijdend gedrag. 

  
 
Dossierbeheer 
 
We behouden score 4. 
De verbeteractie werd gerealiseerd i.k.v. het herhaaldelijk toestemming vragen aan de gebruiker voor 
het versturen van de verslaggeving naar de verwijzer. 
 
 
3.4.3 Gebruikersresultaten 
 
Klachtenbehandeling 
 
We behouden score 3.  
Er is een duidelijke klachtenprocedure welke wordt gecommuniceerd bij de start van de begeleidingen. 
 
Er waren geen officiële klachten in 2017. 
De werkbegeleider volgt de begeleidingen zeer kort op.  
Bij kritische vragen, weerstand, boosheid, … vanuit de gezinsleden komt dit zeer snel aan bod in de 
werkbegeleidingsgesprekken. Het krijgt veel aandacht, concrete interventies worden besproken, 
escalaties worden op deze manier voorkomen. 
 
 
Gebruikerstevredenheid 
 
We stellen de score bij naar 3. 
De concrete werkwijze rond het meten van de gebruikerstevredenheid is geïntegreerd in de leidraden 
die het verloop van de begeleidingen beschrijven. 
 
Elke leeftijd wordt bevraagd rond hun tevredenheid: -12 jaar,+12 jaar, ouders, betrokken personen zoals 
broers, zussen, familie, … 
 

Planning 
Rond doelen stellen: uit de vragenlijst komt als antwoord op de vraag: “Is er gewerkt aan de 
doelstelling(en) die jij belangrijk vond?” in 2015 86%, in 2016 84%, in 2017 86% zijn we hier 
tevreden mee? Hun doelen, hun (werk)plan, … wat maakt dat dit dan geen 100% is? Wat zegt 
dit over eigenaarschap en krachtgericht werken? Wat kunnen we als team hierin anders doen 
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opdat het eigenaarschap van het doelstellingenplan echt zuiver en 100% van de gezinnen zelf 
wordt?  

- Meer tijd nemen tijdens het eerste individueel gesprek met cliënten om tot eigen 
doelen te komen (zonder dat dit noodzakelijk de standaard van 4 dagen voor een 
doelstellingenplan moet raken!)  

- Zoveel mogelijk de woorden van het gezin gebruiken maar hen leren om hun doel 
positief te herformuleren bv. niet meer boos worden maar rustig blijven, … Welke 
vaardigheid willen ze leren (krachtgericht werken, positieve mindset van in het begin 
creëren bij cliënten)? 

 
Opdracht geven aan werkgroep update om de vragenlijsten einde hulpverlening CaH/TnT? te 
bewerken opdat het voor cliënten makkelijker wordt om weer te geven wat ze precies 
geleerd/onthouden hebben van hun CaH-begeleiding. 
 
 
 
Welke acties kunnen we zelf ondernemen opdat gezinsleden de (basis)technieken langer 
vasthouden/onthouden? Hoe kunnen we ervoor zorgen dat dit percentage groeit in 2018?  

- Echt vragen aan gezinsleden om bij deze vraag stil te staan en deze in te vullen. 
- Geven we teveel technieken? Misschien minder technieken geven maar meer aandacht 

besteden aan het inoefenen en eigen maken van (basis)technieken zodat ze echt gaan 
leven in gezinnen. 

- Bewuster kiezen van een techniek al van bij het opmaken van het doelstellingenplan? 
- Kritische blik op team over elkaars doelen. 

 
 
Effect van de hulpverlening 
 
We behouden score 3. 
Er werd een effectonderzoek gedaan naar de interventie Families First bij jongeren met een psychische 
kwetsbaarheid i.k.v. een bachelorproef orthopedagogie. 
Het onderzoek toont aan dat er een duidelijk verband is tussen jongeren met een psychische 
kwetsbaarheid en jongeren in crisis.  
Adviezen werden geformuleerd ter verhoging van de effectiviteit van de begeleidingen. 
 

Planning 
In 2018 willen we onze blik verruimen door het programma CaH, cliëntfactoren, werkrelatie,… 
onder te loep te nemen en zo de effecten hiervan in beeld te brengen.  

 
 
3.4.4 Medewerkersresultaten 
 
Personeelstevredenheid 
 
We behouden score 2. 
Er werd een leidraad uitgeschreven i.k.v. het  meten van de medewerkerstevredenheid. Deze werd nog 
niet gecommuniceerd met de medewerkers. In de kwartaalrapporten worden de signalen en input van 
medewerkers besproken en deze zorgen voor mogelijke bijsturingen vanuit het beleid. 
 

Planning 
In 2018 wordt de leidraad personeelstevredenheid gecommuniceerd met alle medewerkers. 
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Indicatoren en kengetallen 
 
We behouden score 3.  
Kengetallen en indicatoren worden systematisch bijgehouden in de kwartaalrapporten en worden 
besproken op beleidsoverleg.  
 
 
3.4.5 Samenlevingsresultaten 
 
Waardering strategische partners 
 
We behouden score 5. 
Waardering van onze samenwerkende partners blijven we systematisch nagaan. We zetten ook acties 
op om de samenwerkingen en de waardering te verbeteren. Er worden linken gelegd met andere 
gegevens. 
 
 
Maatschappelijke opdracht/tendensen 
 
We behouden score 3. 
Het alert zijn voor maatschappelijke tendensen blijft zich vooral op casusniveau verderzetten. 
 
 
3.5 Kwaliteitsthema: onthaal van de gebruiker 
 
Verschillende tools werden ontwikkeld door de jaren heen en verbeteracties werden opgezet om het 
onthaal voortdurend te verbeteren. Zo werden er verschillende schema’s uitgewerkt om de informatie 
bij de kennismaking zo duidelijk en transparant mogelijk over te brengen aan de gezinnen. 
 
Leidraden aanmelding en leidraad 1ste week CaH-begeleiding werden uitgeschreven. Deze leidraden 
beschrijven heel concreet welke acties er dienen te gebeuren door de gezinsmedewerker en welke 
informatie er gedeeld wordt met de cliënt.  
Binnen de eerste week van de CaH-begeleiding volgt er steeds een check van deze acties. Door de 
werkbegeleider en tijdens de teambesprekingen wordt gecheckt of de verschillende acties zijn gebeurd. 
Elke gezinsmedewerker wordt bevraagd, de kwaliteitsverwachtingen zijn zeer duidelijk. 
Indien er dingen zouden ontbreken, wordt dit zeer snel ontdekt en kan er corrigerend opgetreden 
worden. 
 
In 2017 werd er een nieuwe folder Crisispunt-18 Limburg ontwikkeld om af te geven in de gezinnen. 
Gezinnen bellen in crisis en hun verhaal komt dan bij het Crisispunt-18 Limburg terecht. Wie is er nog 
allemaal bezig met hun verhaal? Welke weg volgt hun verhaal? Aan de hand van deze folder wordt dit 
allemaal duidelijk uitgelegd. 
Het gezin krijgt direct zicht op de crisisbegeleiding binnen de hele werking van Crisispunt-18 Limburg. 
Op deze manier zijn we transparant naar de gezinnen. 
 
In kader van onthaal is de basishouding ook essentieel. Deze basishouding staat uitgebreid beschreven 
in het boek Families First en in de werkbundel ‘werken met gezinnen’ die iedere nieuwe 
crisismedewerker ontvangt bij de start van de job.  
Dit thema komt ook sterk aan bod in de basisopleiding Families First die elke ‘vaste’ begeleider volgt.  
 
Het onthaal wordt ook bevraagd in de eindevaluatievragenlijsten. Op deze manier krijgen we duidelijke 
feedback van de gezinnen hoe zij de uitleg over de werking van de crisisbegeleiding hebben ervaren. 
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Uit de eindevaluatievragenlijsten van 2017 halen we dat ons onthaal zeer kwaliteitsvol verloopt: 95% 
(van 117 vragenlijsten) van de gezinsleden geven aan dat ze alles begrepen hebben. 
 
 
Conclusie 
 
De zelfevaluatie a.d.h.v. het kwaliteitskader betekent een extra middel om actief bezig te zijn met 
integrale kwaliteitszorg. Na een kritische reflectie kwamen we tot de volgende vaststellingen:  
De meeste groeiniveau’s bleven behouden, we zijn erin geslaagd om de indicatoren goed vast te 
houden. 
Voor 2 thema’s pasten we het groeiniveau aan naar beneden. Hierin spelen ook nieuwe 
maatschappelijke veranderingen en verwachtingen een rol, zij dagen ons voortdurend uit en hierop 
zetten we actief in, zie verbeteracties. 
 
 
3.6 Besluit 
 
Tijdens het schrijven van dit kwaliteitsverslag is er veel aandacht gegaan naar het proces om dit verslag 
tot stand te laten komen. Het borgen van informatie, het reflecteren en doorpraten over de visie van 
Families First heeft tijd en ruimte gevraagd. Dit was noodzakelijk om een nieuw samengesteld team mee 
te nemen in deze visie. 
 
Ondanks personeelsverschuivingen blijft het team stabiel werken zowel naar kwantiteit als kwaliteit. Dit 
komt niet uit het niets. Enerzijds blijft de samenwerking met het Crisispunt-18 Limburg (wat ook 
verschuivingen kende en mede door onze inzet opgevangen werd) en het ganse crisisnetwerk renderen 
t.v.v. gezinnen in crisis. Anderzijds  is er een performante ondersteunings- en organisatiestructuur.  
 
Er wordt hard gewerkt, er wordt gereflecteerd en bewust nagedacht over handelingen op de dienst CaH 
wat de nodige dynamiek met zich meebrengt om de kwaliteit van de begeleidingen te waarborgen. Echt 
grote verschillen met voorgaande kwaliteitsverslagen zijn er niet, wat wijst op gewaarborgde kwaliteit. 
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HOOFDSTUK 4: CONTEXTBEGELEIDING BINNEN DE ORGANISATIE VOOR 
BIJZONDERE JEUGDBIJSTAND (OVBJ) 
 
Inleiding 
 
Daidalos vzw is als Organisatie voor Bijzondere Jeugdzorg (OVBJ) erkend voor de volgende 
contextbegeleidingsmodules: 

- 54 contextbegeleidingen Laag Intensief (CB LI); 
- 38 contextbegeleidingen Breedsporig6 (CB BS);  
- 8 contextbegeleidingen in functie van Positieve Heroriëntering (PH); 
- 2 contextbegeleidingen in functie van autonoom wonen (enkel via doorstroom) (CBAW); 

en 
- 10 modules dagbegeleiding in groep (DIG), dewelke later inhoudelijk besproken worden. 

 
De contextbegeleidingsmodules worden flexibel ingezet op vraag van de cliënt conform de afspraken 
i.v.m. het (experimenteel) modulair kader. Onze erkenning (102 gezinnen) is dan ook eerder 
richtinggevend, alsook de beschikbare wekelijkse begeleidingsuren (142). Als organisatie werken we 
samen met zoveel mogelijk gezinnen binnen de beschikbare middelen. Om dit duurzaam, dagelijks te 
realiseren, is de organisatie constant in beweging. Illustratief hiervoor is het werken met 
kwartaalrapportages sinds 2017. Zowel cliënt- als medewerkersresultaten worden op team en 
individueel niveau, per kwartaal, geanalyseerd. Op die manier: 

- wordt de reactiesnelheid verhoogd; 
- begeleiden we steeds zoveel mogelijk gezinnen; 
- zijn de begeleiders effectief zoveel mogelijk actief met en in de gezinnen; 
- creëren we een stabiele werking als uitvalsbasis voor kwaliteitsgroei en empirie.  

 
 
4.1 Cliëntresultaten 
 
We geven een beeld van de cijfers gegenereerd uit BINC (Begeleiding in cijfers) en de intern 
geregistreerde contacten.  
 

  

                                                           
6 Waarvan 10 contextbegeleidingen gekoppeld aan dagbegeleiding in groep (DIG). 
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4.1.1 OVBJ 
 
4.1.1.1 Bezetting op basis van erkenning uit BINC 
 

Naam module # erkende 
modules 

Bezettingsgraad 
2017 

Bezettingsgraad 
2016 

Contextbegeleiding Breedsporig 38 111.1% 119.0% 

Contextbegeleiding in functie van autonoom 
wonen 

2 3.3%7 32.2% 

Contextbegeleiding in functie van positieve 
heroriëntering 

- excl. coaching 
- incl. coaching 

8  
73.6% 

161.1% 

 
39.9% 
89.9% 

Contextbegeleiding Laag Intensief 54 77.0% 66.7% 

Dagbegeleiding in groep 10 91.5% 91.7% 

Gewogen gemiddeldes 
- excl. coaching 
- incl. coaching 

 
88.3% 
94.5% 

 
83.0% 
87.7% 

 
Op jaarbasis behalen we in totaal een bezetting van 94.5%. In vergelijking met 2016, is dit een stijging 
met ruim 6%. Of nog concreter: er werden in 2017 permanent een zestal gezinnen meer begeleid dan 
in 2016. Deze stijging wordt voornamelijk gerealiseerd door de Laag Intensieve contextbegeleidingen 
en de coachingstrajecten van Positieve Heroriëntering (90). 
 
Volgens de geest van het modulair kader worden de erkende modules flexibel ingezet, wat 
bovenstaande tabel ook zichtbaar maakt. De realiteit vraagt nog steeds meer Breedsporige 
begeleidingen dan onze erkenning en minder Laag Intensieve contextbegeleidingen.  
 
Dagbegeleiding in groep gaat flexibel om met de bezetting. In 2017 waren er officieel tussen de 9 tot 
11 jongeren in begeleiding.   
 
 
4.1.1.2 Benutting volgens BINC 
 
Zoals in de inleiding aangehaald wordt de benutting van de beschikbare contacturen, sinds 2017, per 
kwartaal gemonitord (in kwartaalrapporten). Dit geeft ons kansen om te kijken naar onze opdracht, het 
specifieke hulpaanbod en de vraag van de cliënt. We worden uitgedaagd een antwoord te bieden op de 
vraag van onze cliënt. Dat maakt dat we kritisch dienen te kijken naar wie is onze cliënt, op welke vragen 
kunnen wij een antwoord bieden of worden we verwacht een antwoord te bieden en op welke manier 
trachten we dat te doen? Het is een uitdaging om te kijken naar onze kwalitatieve input achter de 
kwantitatieve weergave.  
 
Als organisatie hebben we een erkenning voor 142 contacturen per week. 
 
De benutting van deze contacturen, betreft de effectieve contacten met de cliënt. Als 
contextbegeleiders vinden we het belangrijk om in contact te staan met onze cliënten. Dit beschouwen 
we als onze kernopdracht. Het contact met de cliënt is steeds verbonden met bijkomend overleg (intern, 
extern), dossierbeheer en vervoer, wat niet verrekend wordt binnen de beschikbare 142 contacturen. 
 

                                                           
7 De contextbegeleiding in functie van autonoom wonen werd in 2017 niet effectief ingezet. Het kleine percentage betreft een afgeronde 

CBAW in januari. 
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 2017 

 Kwartaal 
1 

Kwartaal 
2 

Kwartaal 
3 

Kwartaal 
4 

JAARTOTAAL 

CB BS 120.2% 101.2% 94.7% 100.3% 104.1% 

CBAW 15.4% - - - 15.4% 

PH8 78.8% 77.9% 107.7% 75.0% 84.9% 

CB LI 83.9% 86.5% 81.1% 91.3% 85.7% 

CB totaal 102.4% 94.1% 90.1% 95.3% 95.5% 

DIG9 49.4% 48.6% 45.5% 42.8% 46.6% 

 
De grijze rijen bieden relevante informatie om even te belichten.  
 
We zien dat kwartaal 3 de laagste percentages heeft. Dit is logisch. Tijdens de zomervakantie is het 
continueren van de hulpverlening d.m.v. face – to – face contacten minder vanzelfsprekend: 

- ‘vakantie’ bij gezinnen; 
- en verlof van begeleiders is veel voorkomend waarbij het niet steeds opportuun is om een 

andere begeleider het traject te laten overnemen. 
 
 
4.1.2 De inzet van de afzonderlijke modules in Daidalos (OVBJ) 
 
De erkende modules worden aangeboden door 4 teams met elk hun specifiek aanbod: 
 

- De teams ‘Noord’ & ‘Midden-West’ bieden integrale thuisbegeleiding aan zowel LI als BS en  
contextbegeleiding in functie van autonoom wonen binnen hun afgebakende regio voor 
respectievelijk 32 en 34 dossiers. 
 

- Team Kort biedt korte programma’s, nl:  contextbegeleiding in functie van Positieve 
Heroriëntering (4 maanden); Attachment Based Family Therapy, ABFT (6 maanden) en een 
programma van 6 maanden met de focus op emotionele en relationele factoren (ERPP), in totaal 
voor 23 dossiers. Voor deze programma’s ligt de intensiteit van de begeleiding vast per fase.  

o Bij ABFT start de begeleiding meestal BS en schakelt men naar LI vanaf taak 4.  
o Bij ERPP start de begeleiding BS en schakelt men naar LI vanaf de afbouwfase.  
o PH is steeds LI. 

 

- Team Dagcentrum heeft ruimte om 10 contexten Breedsporig aan te bieden en 1 extra Laag 
Intensieve contextbegeleiding.  
Intern wordt  de keuze gemaakt om de contextbegeleidingen gekoppeld aan dagbegeleiding in 
groep als Breedsporig in te zetten. Dit vraagt de realiteit ook. Er wordt immers wekelijks 
samengewerkt met de context (contextbegeleiding) en de jongere (Individuele Begeleiding -  
‘IB’). Wanneer er 2 jongeren uit 1 gezin gebruik maken van de dagbegeleiding in groep wordt er 
voor elke jongere een contextbegeleiding Laag Intensief gerealiseerd.  
 
In 2017 werden 4 begeleidingen afgerond in de leergroep (DIG) terwijl de contextbegeleiding 
met laag intensieve intensiteit werd verdergezet. Er werd bekeken wie de contextbegeleiding 
het best verder zet. Bij één begeleiding is er expliciet gekozen voor een begeleider uit een ander 
team omdat een andere invalshoek meer aansloot bij de vraag van de jongere. Voor de verdere 
bespreking van de dagbegeleiding in groep zie verder 4.1.3. 

                                                           
8 Excl. verrekening PH-coachingstrajecten 
9 Dagbegeleiding in groep verkeerde berekening in BINC 
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De inzet van Laag Intensieve en Breedsporige begeleiding en schakelingen 
 
Wat betreft de integrale thuisbegeleiding is het nog steeds niet eenduidig wanneer een 
contextbegeleiding Breedsporig kan genoemd worden of Laag Intensief. Bij de start is het niet altijd 
makkelijk om een correcte inschatting te maken op basis van de informatie van de contactpersoon 
aanmelder en de eerste contacten met de cliënt. Bij de bespreking van het handelingsplan wordt er met 
het cliëntsysteem bekeken welke intensiteit nodig is om te werken aan de geformuleerde doelen met 
de vooropgestelde werkmiddelen en interventies. Deze afstemming herhaald zich trouwens 
zesmaandelijks aan de hand van het evolutieverslag. In de praktijk worden de effectieve contacturen 
gaandeweg mede doorslaggevend voor de bepaling van de intensiteit.   
 

 ABFT ERPP NOORD MW* DC* Totaal 

BS bij start 12 13 4 18 5 52 

LI bij start 1 1 17 7 2 28 

Schakeling tijdens de begeleiding 

Schakeling van BS naar LI 6 8 5 22* 1* 41 

Schakeling van LI naar BS   2 3* 1* 6 

Intern vervolgtraject 

Schakeling van ABFT naar CB 2     2 

Schakeling van DIG naar 
enkel CB LI door DC 

    1 1 

Schakeling van DIG naar 
enkele CB LI ander team 

    3 3 

 
*MW: 2x hetzelfde dossier: 1 begeleiding is van BS naar LI en terug naar BS geschakeld & 1 begeleiding is van LI 
naar BS en terug naar LI geschakeld. 
*DC: zelfde gezin met 2 jongeren 
 

Gezien de gelijklopende werking en capaciteit van de teams Noord en Midden-West zijn de 
intensiteitsverschillen opmerkelijk. Midden-West draagt beduidend meer Breedsporige dan Laag 
Intensieve begeleidingen. Er was een vermoeden dat dit samenhing met cliëntfactoren. In 2017 werd 
dit vermoeden intern onderzocht (o.a. o.b.v. CAP-J: ‘Classificatiesysteem voor de Aard van problematiek 
van Jeugd’). Er werd geconcludeerd dat er geen sluitend rechtstreeks verband is tussen de  
cliëntfactoren en de intensiteit van de begeleiding. Nieuwe vermoedens richten zich enerzijds op de 
mogelijkheden van het cliëntsysteem om al of niet intensief aan de slag te gaan en anderzijds 
begeleidersfactoren (Welke keuzes maakt de begeleider? Welke interventies zet hij bewust in en 
hoeveel tijd heeft hij daarvoor nodig?, …) 
 
Het onderzoek leidde tot volgende secundaire vaststellingen: 

- Gemiddeld per gezin vormen meerdere domeinen (cliëntfactoren) de werkinhoud van de 
begeleiding. Dit maakt het werk vaak complex en belastend. Dit vraagt: 

o uiteenlopende know how en flexibiliteit van begeleiders; 
o interne en externe samenwerking; 
o heel wat tijdsinvestering. 

- Begeleiders werden opnieuw meer bewust van de complexiteit van verschillende en vaak 
gecombineerde cliëntfactoren. 

- Ondanks het feit dat beide teams samenwerken met eenzelfde doelgroep naar cliëntfactoren, 
hanteren de teams andere intensiteitscriteria. Deze criteria blijven echter onduidelijk.   

- Blijven investeren in de zorg voor begeleiders, VTO (Vorming, Training en Opleiding) en 
samenwerkingen allerhande is onlosmakelijk verbonden met onze werking.  
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4.1.2.1 Bezetting op basis van erkenning (interne registratie) 
 
Eerder werden de bezettingscijfers vanuit BINC weergegeven. We hebben geen vat op deze 
cijferverwerking waardoor de gegenereerde resultaten niet sluitend te interpreteren zijn voor ons. In 
eigen regie worden reeds vele jaren cijfers gegenereerd (o.a. bezetting). Onderstaand belichten we 
enkele interne verzamelde gegevens. 
 
De gerealiseerde cijfers zijn het resultaat van een constante evenwichtsoefening tussen bezetting en 
benutting in verhouding tot personeelsmiddelen (VolTijds Equivalenten - VTE). Dit betekent concreet 
dat er voor 2017 een personeelsequipe van gemiddeld 13.63 VTE begeleiders voorzien werd. Met deze 
inzet gecombineerd met een meer gefocuste werkwijze beoogden we een bezettingspercentage van  
minimaal 92%.  
 
 
OVBJ 
 

 
 
Kwartaal 4 is qua bezetting het sterkste kwartaal geworden. Gemiddeld werden er theoretisch 100 
gezinnen begeleid van de gefinancierde 102 gezinnen. D.w.z. dat met de bestaande capaciteit de 100% 
bezetting benaderd kan worden. Doorheen de kwartaalrapportages leren we dat dit mogelijk is door de 
inzet van alle medewerkers, goede teamwerkingen, proactieve & doordachte acties, flexibiliteit, 
planning & herhaaldelijke monitoring & reflectie.  
 
Het jaargemiddelde strandt op 93% (afgerond 95 gezinnen). In vergelijking met 2016 zijn dit 10 gezinnen 
meer. Uit de teamrapportages zien we dat team Midden-West (3), team Noord (3) en de verrekening 
van de PH - coachings deze stijging mogelijk maken. We mogen fier zijn op het behalen van onze 
gestelde doelstelling (92%). Dit betekent dat we meer gezinnen helpen tevens ook door de stabiliteit 
van de dagcentrumwerking.  
 
Gezinnen, begeleidingen, begeleiders, teams zijn constant in beweging.  ‘Bezetting’ is dan ook 
allesbehalve een statisch verhaal. Concreet werden op vzw-niveau 184 unieke gezinscontexten (186 
dossiers) begeleid. Het jaar begon met 83 dossiers, er werd doorheen 2017 gestart met 101 gezinnen 
en de samenwerking stopte met 89 gezinnen. Het jaar werd afgesloten met 95 open dossiers.  
  

83,06%

93,22% 92,48% 89,73% 92,55%
98,09%

92%

2016 2017 KW1 KW2 KW3 KW4

Bezetting t.a.v. 102 gezinnen
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Uitgesplitst naar contextbegeleidingsmethoden zien we volgende verdeling: 
 
Integrale thuisbegeleiding (LI & BS) 

- 105 unieke gezinnen genoten integrale thuisbegeleiding.  
- 23 begeleidingen werden in voorgaande jaren reeds opgestart. 
- Met 46 gezinnen startte de samenwerking in 2017.  
- Er werden 43 begeleidingen afgerond.  
- We eindigen het jaar met 62 lopende samenwerkingen. 

 
ABFT 

- Er werden in totaal 16 contexten begeleid met de specifieke focus op relatieherstel. 
- 5 begeleidingen werden in 2016 opgestart en 13 in 2017.  
- Er werden 8 begeleidingen afgerond.  
- Na het beëindigen van het ABFT-programma werd voor 2 begeleidingen geschakeld naar 

integrale contextbegeleiding. 
- We eindigen het jaar met 8 ABFT-begeleidingen. 

 
ERPP  

- Er werden in totaal 19 contexten begeleid met de specifieke emotionele, relationele invalshoek.  
- 5 begeleidingen werden reeds opgestart in 2016.  
- In 2017 werden 14 nieuwe dossiers geopend en 12 beëindigd.  
- Het jaar werd afgesloten met 7 dossiers. 

 
PH 
We hebben een capaciteit van 8 modules. De PH-werking en bijgevolg ook bezetting wordt gevormd 
door 2 pijlers. Enerzijds zijn er de feitelijke begeleidingen. Modulair bepaald, duurt dergelijke module 
4 maanden aan een gemiddelde wekelijkse frequentie en intensiteit van 1u. Technisch gezien kan 
1  module, hulpprogramma, dus driemaal ingezet worden op 1 jaar.  
Anderzijds is er de coachingspijler waarbij hulpverzoeken vanuit de filosofie van PH beluisterd worden. 
‘Coaching’ is vaak een traject van meerdere momenten, in hoofdzaak telefonisch. De Vlaamse overheid 
verrekend een segment van de coachingstrajecten in de bezetting.  

 
PH-begeleidingsinfo: 

- In 2017 werden er in totaal 26 contexten begeleid.  
- 5 begeleidingen van 2016 werden afgerond, 21 nieuwe begeleidingen werden opgestart 

waarvan 15 ook eindigden in 2017 (in totaal 20 stops). 
- 2017 werd afgesloten met 6 lopende PH-begeleidingen.  
- De gemiddelde duur van een PH-begeleiding was 3.5 maand. De kortste PH-begeleiding liep 

2 maanden. 
 

PH-coachingsinfo: 
- Daarnaast waren er 192 unieke coachingstrajecten (namens samenwerkingsverband COLim).  
- 90 trajecten kenden geen vervolg binnen Bijzonder Jeugdzorg en werden door de Vlaamse 

overheid verrekend in de bezetting. Deze 90 trajecten wegen mee voor 22 PH-begeleidingen.    
- De unieke trajecten die niet in rekening worden gebracht (102) bestaan uit trajecten met een 

vervolg binnen Bijzondere Jeugdbijstand (22) en effectieve opstart van PH-begeleidingen (80). 
- Kijkend naar de 192 trajecten: 

o De OSD-diensten en de CLB’s zijn de grootste verwijzers, met ieder 48 coachings (25%).  

o 14 coachings kwamen voort uit een oproep die gericht was aan het RTJ-punt (gestart in 
oktober 2018).  
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o Een boeiende vaststelling is, dat er in 2017, ook 3 gezinnen zelf contact hebben 

genomen en gecoacht werden vanuit de PH-visie. 2 gezinnen konden nadien zelf terug 
verder, 1 gezin had effectief nood aan een begeleiding. 

o Van het totaal aan coachings resulteerden er 78 uiteindelijk in de start van een 
begeleiding (40.6%). 70 keer gebeurde de opstart binnen het samenwerkingsverband 

COLim. De overige 8 begeleidingen werden warm overgedragen naar een andere PH-
aanbieder binnen Limburg. D.w.z. dat zowel praktisch als inhoudelijk ‘back office’ een 

overdracht gebeurt tot grote tevredenheid van de hulpverzoeker (geen kastje naar de 
muur syndroom).  

o Helaas waren er 10 ontvankelijke vragen naar een begeleiding, maar was er nergens 
beschikbare capaciteit. 

- In 61 casussen (32%) was er betrokkenheid vanuit het Crisispunt-18 Limburg. 
 
 
4.1.2.2 Benutting volgens interne registratie 
 
Eerder werden de benuttingscijfers vanuit BINC weergegeven. We hebben geen vat op deze 
cijferverwerking waardoor de gegenereerde resultaten niet sluitend te interpreteren zijn voor ons. In 
eigen regie worden reeds vele jaren cijfers gegenereerd (o.a. benutting). Onderstaand belichten we 
enkele interne verzamelde gegevens m.b.t. benutting. 
 
In eerste instantie bekijken we de benutting o.b.v. ‘begeleidingsbezetting’. Verder speuren we even naar 
verschillen tussen werkvormen en twee gelijkaardige teams. 
Vervolgens kijken we hoe goed de beschikbare face-to-face personeelsuren ook effectief doorgaan in 
en met gezinnen.  
 
 
Benutting o.b.v. ‘begeleidingsbezetting’ 
 

  
 

Bovenstaande grafiek10 geeft weer hoe we ons verhouden t.a.v. de afgesproken begeleidingsintensiteit. 
In 2017 komen we de afspraken met gezinnen m.b.t. intensiteit meer dan perfect na. In vergelijking met 
2016 is dit een sprong van ruim 16%. 
 

                                                           
10 Wat niet in de grafiek weergegeven wordt, is de inzet van een begeleiding van 1 jongere verdergezet na 18 jaar (aan een gemiddelde van 

1u per week gedurende 10 weken). Dit om samen te zoeken naar mogelijke vervolghulp en een warme overdracht.  

85,98%

102,59% 105,96%
101,83% 99,69% 103,00%

92%

2016 2017 KW1 KW2 KW3 KW4

Benutting o.b.v. begeleidingsbezetting
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Benutting an sich is geen op zichzelf staande indicator. Voor ons betekent het: 

- dat we op maat werken naar de afspraken met de gezinnen. Hoe de intensiteit precies bepaald 
wordt, werd eerder beschreven.  

- uiting geven aan aanklampend werken. Weet dat onze hulp vrijwillig maar niet vrijblijvend is en 
dat ‘werken met weerstand’ een substantieel deel uitmaakt van onze werking. De gerealiseerde 

benutting onderstreept de kunde ter zake. 
 

Net zoals bij de bezetting splitsen we de benutting ook graag uit naar specifieke 
contextbegeleidingsvorm. 
 
 
Integrale thuisbegeleiding 
 

De gemiddelde benutting van alle: 

- Laag Intensieve begeleidingen is 118%. 

- Breedsporige begeleiding is 94.56%. 

In deze cijfers wordt, wat voor de hand liggend is, ook zichtbaar. Een gemiddelde intensiteit van 

1u/week is realistisch, wordt snel doch beperkt overschreden.  

Een gemiddelde intensiteit van 2u/week is daarentegen minder evident.  

 

Eerder stelden we vast dat twee gelijkaardige teams naar werking verschillend omgaan met intensiteit. 

Heeft dit verschil ook consequenties op benutting? 

 

 
 
Bij Midden-West zien we vrij grote schommelingen (tot 38%) bij de Laag Intensieve begeleidingen. Het 
jaargemiddelde bedraagt 113%. Bij de Breedsporige begeleidingen zien we minder grote 
schommelingen en een jaargemiddelde van 90%. 
 

131,99%

102,65%
94,26%

124,77%

82,68%
95,31%

87,64% 93,64%

KW1 KW2 KW3 KW4

Benutting LI & BS
Midden West

LI BS 92%
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Bij Noord zien we dat de schommelingen bij de Laag Intensieve begeleidingen beperkt zijn (18%) en de 

gemiddelde intensiteit bedraagt 121.7%. De Breedsporige contextbegeleidingen kenden iets grotere 

schommelingen en klokken af op een jaargemiddelde van 99.3%. 

 

Een eerste verklaring m.b.t. de schommelingen is het absolute aantal gezinnen. Wanneer het eerder 

over een beperkte hoeveelheid aan gezinnen gaat (bv. Breedsporige contextbegeleidingen bij Noord), 

wegen afwijkingen sterker door. 

Een tweede verklaring zijn de eerder aangehaalde bewegingen: gezinnen startten, stoppen, schakelen 

van intensiteit, verlof van de begeleider, ziekte van gezinsleden, …  

 

De gerealiseerde gemiddeldes zijn over het algemeen echter geruststellend.  

 

 

ABFT & ERPP 

 

 
 
De gemiddelde benutting van het afgelopen jaar is 1u22 minuten face-to-face per week maar er is een 
sterke spreiding. Enerzijds past de intensiteit van een begeleiding zich in de praktijk aan aan de inhoud 
van de begeleiding, voorgeschreven door het programma. Anderzijds blijft het ook werken met alle 
gekende bewegingen. Concreet bedraagt de gemiddelde benutting van een ganse ABFT-begeleiding 
ongeveer 1u. 
 
 

114,80%
132,40%

122,72% 116,86%
107,00% 102,39%

86,14%
101,66%

KW1 KW2 KW3 KW4

Benutting LI & BS
Noord

LI BS 92%

91,57%
61,59%

83,09% 91,63%

ABFT ABFT ABFT ABFT

KW1 KW2 KW3 KW4

Benutting ABFT o.b.v. bezetting
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De gemiddelde ERPP-benutting van het afgelopen jaar is 1u38 face-to-face uren per week. Net zoals bij 

een ERPP-begeleiding is de fase van het programma en de inhoud bepalend voor de intensiteit. De 

gemiddelde benutting van een volledige ERPP-begeleiding bedraagt anderhalf uur.  

 
We zien, stellen vast dat de programma’s ABFT en ERPP niet geënt zijn op de huidige modules. 
Schakelingen voelen artificieel, bureaucratisch aan en de cijfers dreigen onterechte kritiek uit te lokken. 
Beide programma’s hebben een gefocuste & gefaseerde doorlooptijd van 6 maanden. De optelsom van 
verschillende lopende begeleidingen (beperkt in aantal) geeft dan ook een moeilijk te interpreteren 
beeld. Bovendien is het een misvatting als de niet benutte percentages als verloren beschouwd worden. 
Kenmerkend aan de korte programma’s is de nood aan iets meer ondersteunings-, reflectie- en/of 
leertijd.  
 
 
PH 
 

 
 
Positieve Heroriëntering werkt krachtgericht. Dit brengt een constant balanceren tussen afstand, 
nabijheid & betrokkenheid met zich mee. De effectieve face-to-facecontacten zijn dan ook een indicator 
en worden in die zin gemonitord.  
De gemiddelde benutting van een PH-traject is 1u12 minuten per week. Hiermee sluit de realiteit goed 
aan op de visie en de beschikbare modulaire uren (1u/week).  
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103,25%

ERPP ERPP ERPP ERPP

Benutting ERPP o.b.v. bezetting

133,39% 125,78% 125,57%
103,36%

PH PH PH PH

Benutting ERPP o.b.v. bezetting
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Benutting o.b.v. personeelscapaciteit 
 

 
 
De beschikbare personeelscapaciteit belicht in welke mate de beschikbare face-to-facecontacturen 
gerealiseerd worden. Onderstaand schema duidt hoe de gangbare jobtijden verdeeld worden.  
 

Jobtime (u/w & %) 38 100% 30.5 80% 28 75% 

Intern overleg u/w 3.5 9% 3.5 11% 3.5 13% 

Administratie, vervoer e.a.  u/w 23 61% 18 59% 16.3 58% 

Face-to-face u/w 11.5 30% 9.0 30% 8.2 29% 

 
Voor elke begeleider ziet de verdeelsleutel er dus als volgt uit: 

- 30% dient minimaal om samen te werken in en met gezinnen;  

- 10% is beschikbaar voor intern overleg; 

- 60% van de jobtijd is voorhanden voor verplaatsingen, administratieve taken en vzw- 

engagementen.  

 
Bovenstaande grafiek geeft aan hoe goed de beschreven 30% ingezet wordt. 
 
De ter beschikking gestelde tijd voor contacten met gezinnen werd goed benut in 2017. In vergelijking 
met 2016 haast 14% beter.  
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90,51%
96,88%

86,24% 84,97%
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92%

2016 2017 KW1 KW2 KW3 KW4

Benutting o.b.v. personeelscapaciteit
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4.1.2.3 Cliëntenfeedback 
 
In de vzw wordt er door de verschillende teams gebruik gemaakt van evaluatievragenlijsten. We geven 
jullie graag een inkijk.  
 
 
Integrale thuisbegeleiding 
 
De eindevaluatievragenlijsten werden aangepast t.a.v. 2016.  Er werden een aantal vragen weggelaten 
of aangepast. Er werd een start gemaakt om ook jonge kinderen (6-10 jaar) schriftelijk te bevragen.  We 
stellen vast dat dit niet vanzelfsprekend is en zijn hier nog zoekende in.  
 
Er zijn het afgelopen jaar 43 dossiers afgesloten.  

- Bij 26 (60%) van deze gezinnen heeft minstens één ouder feedback overgemaakt via een 
vragenlijst. Concreet boden we 62 vragenlijsten aan opvoedingsfiguren aan, waarvan er 32 
terugkwamen (52%).  

- Uit 18 (42%) van deze gezinnen gaf minstens één jongere feedback. Concreet boden we 47 
jongeren de vragenlijsten aan, hiervan kwamen er 32 terug (68%). 

 
Onderstaande bevindingen dienen dan ook in perspectief geplaatst te worden: er zijn vrij weinig 
respondenten.  
 
Feedback betreffende uitvoering van de hulp en participatieve basishouding 
 
We stellen vast dat: 

- We positieve hoge scores (van 92%  tot 100%) krijgen voor aspecten die te maken hebben met 
onze basishouding (bereikbaarheid, terecht kunnen bij de begeleider met verhaal, nakomen van 
gemaakte afspraken en openheid in contact met andere diensten).  

- Eén lagere score het ‘niet bereikbaar zijn in het weekend’ in vraag stelt. 
- Opvoedingsfiguren aangeven dat hun vragen voldoende aan bod kwamen. 

- 8% van de gezinnen vindt dat we nog meer kunnen luisteren naar hun doelen. 

- ‘De betrokkenheid bij het eindverslag’ door 23% niet ingevuld werd.  

- We positieve hoge scores (van 77% tot 100%) krijgen m.b.t. participatie van de cliënt.  
 
Feedback i.v.m. netwerking 
 
In het kwaliteitsverslag van 2016 beschreven we dat we in de gezinnen meer aandacht willen besteden 
aan het netwerk van de gezinnen. We willen bereiken dat de begeleide gezinnen meer bij mensen in 
hun netwerk terecht kunnen na de contextbegeleiding. Acties die hiertoe ondernomen werden zijn:  

- Vanaf de start van de begeleiding bevragen van en werken aan het netwerk o.a. via 

netwerkcirkels.  

- Het meer actief betrekken van familieleden bij de contextbegeleiding o.a. gesprekken in 

aanwezigheid van familie.   
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De resultaten van deze focus: 
 

Geven aan dat ze terecht kunnen … Jongeren Opvoedingsfiguren 

In hun eigen netwerk, bij familie, vrienden, … 33 (75%) 19 (56%) 

Bij een leerkracht 1 (2,3%) 0 

Bij hulpverleners 8 (18,1%) 13 (41%) 

Weten niet waar ze terecht kunnen 0 3 (9%) 

Vraag niet beantwoord 2 (4,5%) 5 (16%) 

 
We merken dat er (t.a.v. 2016) een stijging (42%) is van opvoedingsfiguren die terecht kunnen in hun 

netwerk.  

We werken er in de gezinnen aan dat jongeren terecht kunnen bij hun ouders. Indien dit (tijdelijk) niet 
lukt, zoeken we samen met de jongeren of  ze terecht kunnen bij familie, vrienden, andere volwassenen.  
Wanneer we concreet kijken naar deze cijfers zien we een daling in het terecht kunnen bij ouders en 

een stijging in het terecht kunnen bij familie en/of vrienden. Er is een daling merkbaar bij het terecht 

kunnen bij hulpverleners. Een lichte daling is merkbaar bij jongeren die niet weten waar ze terecht 

kunnen. 

 
Effecten van de begeleiding 
 
Nieuw in de vragenlijsten is dat de gezinsleden kunnen aangeven rond welke thema’s er gewerkt werd 
en rond welke thema’s zij vooruitgang ervaren. 
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Bij de ouders (32 respondenten) zien we: 
- Dat er vooral gewerkt is rond de ‘ouder-kindrelatie’, ‘opvoeding’, ‘school’, ‘relatie kinderen 

onderling’ en ‘ontwikkeling kinderen’.  
- Dat ‘ouder-kindrelatie’ het hoogst scoort als behandeld thema en ook wat vooruitgang betreft. 
- Bij alle behandelde thema’s een mate van vooruitgang is, enkel bij ‘partnerrelatie’ zien we exact 

dezelfde scores.  
- Dat het thema ‘netwerk’ vrij gering expliciet aangeduid wordt. Nochtans stelden we eerder  een 

sterke stijging vast rond het netwerken t.a.v. vorig jaar. Het thema ‘netwerk’ schreeuwt om 
verdere verduidelijking. 

 

 
 
Wat de jongeren (32) betreft wordt: 

- Er het vaakst gewerkt aan de thema’s: ‘ouder- kind relatie’, ‘school’, ‘relatie kinderen onderling’ 
en ‘huishouden’. 

- Bij alle thema’s vooruitgang geboekt, behalve het thema seksuele ontwikkeling. Het komt 
blijkbaar wel aan bod, maar er wordt niet gescoord dat daar enige vooruitgang in zit. Bij 
‘partnerrelatie’ is de vooruitgang zelfs ietsje groter. 

 
Deze cliëntenfeedback motiveert ons om actief aan de slag te gaan met volgende acties: 

- Tijdens de teambesprekingen stellen we vast dat er veel verschil is in het omgaan met en het 

hanteren van de vragenlijsten. Er zijn nog heel wat gezinnen waar we geen feedback van 

ontvangen. We willen meer eigenaarschap leggen bij de begeleidingsteams. We willen samen 

met de teams zoeken naar hoe cliënten feedback geven en dit registreren, zowel van ouders als 

kinderen/jongeren. 
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- We willen meer vragen naar de werkzame factoren. Bijvoorbeeld: Wat heeft geholpen? Wat 

niet? Waar kan de begeleider op letten? Hebben de cliënten tips voor de begeleider? We willen 

meer stilstaan bij de relatie begeleider-gezin.  

- De begeleiders willen op een andere manier in gesprek gaan met de jongere kinderen over hoe 
ze de begeleiding ervaren hebben, dan met een vragenlijst. Dit zou kunnen opgenomen worden 
in een contactnota of aangevuld worden bij de vragenlijst.  

- In 2018 wordt de focus op het werken met het netwerk verdergezet. De vorming rond ‘1 gezin 

1 plan’ & het indienen van een projectaanvraag om proeftuin te zijn van netwerkversterkend 

werken zijn hier sterke acties in. 

- Verduidelijking van het thema ‘netwerk’ naar de gezinnen. Wat is ‘betrekken van het netwerk’ 

precies? 

 
 
ABFT 
 
Feedback van de ouders 

 
We motiveren de opvoedingsfiguren om de eindevaluatievragenlijst in te vullen. Van de 8, in 2017 
afgeronde, gezinnen hebben we van 5 gezinnen één of meerdere vragenlijsten teruggekregen, in totaal 
9 vragenlijsten. De resultaten die we hieronder bespreken komen uit deze 9 vragenlijsten. 
 

- Alle ouders geven aan dat er voldoende gewerkt wordt aan de doelstellingen die zij belangrijk 
vinden.  

- Elke ouder hoopt dat hun zoon/dochter het gevoel krijgt dat hij/zij wel met hun zorgen terecht 

kunnen bij hem/haar.  

- Een effect voor sommige ouders is dat ze meer als gezin samen zijn of activiteiten doen, dat er 

meer rust, vertrouwen en openheid is in hun gezin. 

- Verder lezen we dat opvoedingsfiguren gevoelens en gedachten kunnen delen met de 
begeleider. We geven enkele citaten: 

o “openheid en zonder oordeel” 

o “de luisterende en sturende houding van de begeleider” 
o “de begeleider helpt om de zorg voor mijn kind te aanvaarden, een plaats te geven” 

Dit is steunend voor de begeleiders om te lezen. Het bevestigt ons streven om zo open, eerlijk 
en transparant mogelijk te zijn vanaf het eerste contact.  

- Wat ouders onthouden van de begeleiding: 
o Vaardigheden als gevoelsmatig luisteren, niet in discussie gaan/er later op terugkomen, 

rustig blijven bij gevoelige en moeilijke onderwerpen, andere vragen stellen & duidelijk 
zijn. 

o Ouders beseffen dat kinderen ook verantwoordelijkheid nemen, dat loslaten een stap 

naar zelfstandigheid betekent, dat indien je kinderen fouten maken het belangrijk is dat 
je ze blijft steunen, dat wederzijds begrip de relatie verbetert. 

- Alle ouders geven aan dat er gewerkt werd rond de ouder-kindrelatie gedurende de 
begeleiding. 8 ouders duiden ook ‘verandering’ aan in de ouder-kindrelatie. 3 ouders duiden 

nog andere items aan zoals opvoeding (2), school (2), partnerrelatie (2) en persoonlijke 

ontwikkeling ouders (2).  

- Ouders geven aan dat ze (verder) terecht kunnen bij  familie (33%), vrienden (33%), huisarts 

(11%), psycholoog (11%) & CGG/DAGG (22%).  
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Feedback van de jongeren 

 
We hebben aan 8 jongeren gevraagd om de eindevaluatievragenlijst ingevuld terug te geven. We 
hebben in totaal slechts 3 vragenlijsten ontvangen.  
Wij schatten in dat de redenen voor deze beperkte teruggave gelijklopend zijn met de opgesomde 
redenen waarom de tweede testings niet worden binnengebracht (zie verder bij vragenlijsten). 
 
Deze 3 jongeren geven aan dat ze: 

- Over hun gevoelens en gedachten met de begeleider kunnen praten. Dit had volgens hen te 
maken met een gevoel van vertrouwen dat ontstond.  

- Meer open zijn en praten.  

- Andere inzichten gekregen hebben op hun gedrag en een betere relatie met vrienden en familie 

genieten.  

 
Effecten van de begeleiding uit gestandaardiseerde vragenlijsten 

 
Naast het methodische werken binnen ABFT, gebruiken we gestandaardiseerde vragenlijsten vanuit 
‘Berg Op’. Het betreft voor de ouders de CDI (Child Depression Inventory) en voor de jongeren de YSR 
(Youth Self Report), CBCL (Child Behavior CheckList), hechtingsvragenlijst en de vragenlijst omtrent 
trauma en suïcide. 
 
We vragen de gezinsleden om deze vragenlijsten bij de start en na 4 maanden ingevuld terug te geven. 
Bij de start hebben we van alle jongeren en van één of meerdere ouders van het gezin de vragenlijsten 
teruggekregen.  
Na 4 maanden begeleidingstijd hebben slechts de helft van de ouders en de jongeren de vragenlijsten 
ingevuld teruggegeven. 
Waarom het aantal respondenten eerder laag is, heeft uiteenlopende redenen:  

- uitval; 

- testen komen onvolledig ingevuld terug waardoor geen interpretatie mogelijk is; 

- crisis in het gezin waardoor het invullen van de vragenlijst geen prioriteit meer is voor het 

gezin; 

- psychische welbevinden van de jongere is zorgwekkend waardoor het invullen van de lijsten 

als belastend wordt ervaren door jongere en/of ouders; 

- invloed van medicatie op fysiek en mentaal functioneren van de jongere is te ingrijpend. 

 
Toch vinden we het zinvol om informatie te delen uit de effectenrapporten van 2 gezinnen die de 
vragenlijsten tweemaal invulden.  
 
Gezin 1 (meisje 14 jaar, kerngezin):  

- Het meisje scoort beter op internaliserende problematiek. Er is een serieuze verbetering op 

stressproblemen (++) en obsessief-compulsieve problemen (++). 
- Vader geeft 2x significante verbetering aan op internaliserend en externaliserend gedrag. Dit 

betekent een ++ op angstig depressief, teruggetrokken depressief, lichamelijke behoeften, 
denkproblemen, aandachtsproblemen, regelovertredend gedrag en agressief gedrag. 

 
Gezin 2 (meisje 15 jaar, kerngezin):  

- Het meisje scoort beter op sociaal functioneren.  

- Op vlak van internaliserend en externaliserend gedrag scoren de gezinsleden geen significant 
verschil.  

- Moeder scoort een verbetering op somatische problemen en gedragsproblemen bij de dochter. 
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ERPP 
 

In 2017 sloten 12 gezinnen het Emotioneel Relationeel Pedagogisch begeleidingsprogramma af.  

 

Feedback van de ouders 

 

We motiveren de ouders steeds op het einde van elke begeleiding om de eindevaluatievragenlijst in te 
vullen. Van 9 gezinnen kregen we één of meerdere vragenlijsten terug. We beschikken over 15 
ingevulde vragenlijsten. 

 

- De meeste ouders geven aan dat er gewerkt werd aan hun doelstellingen. 
- 33% geeft aan dat er soms wel, soms niet gewerkt werd met hun vragen. 
- Verder lezen we dat de ouders hun gevoelens en gedachten konden delen met de begeleider.  
- Ouders hebben vooral geleerd om:  

o structuur te bieden; 
o fout gedrag te negeren; 
o consequent te zijn en duidelijk grenzen aan te geven; 

o op 1 lijn te staan met de andere ouder; 

o verwachtingen te benoemen; 
o vertrouwen te hebben en positief te blijven; 

o rustig te blijven en minder snel te reageren; 
o werken met gevoelens en de aanpak van de kinderen bespreken. 

- Wanneer we ouders bevragen waarrond gewerkt werd tijdens de begeleiding, komt de 
driehoek (emotie, relatie en opvoeding) duidelijk naar voren. 
Meer dan de helft van de ouders geeft aan dat er wordt gewerkt: 

o aan de opvoeding (73%); 

o de ouder-kindrelatie (93%); 
o de relatie kinderen onderling (60%).  

Wat de effecten betreft:  

o 60% van de ouders ziet verbetering in de opvoeding; 
o 80% van de ouders ziet verbetering  in de ouder-kindrelatie; 

o 20% van de ouders ziet verbetering in de relatie kinderen onderling.  
 

Zodra de hulpvraag van het gezinssysteem duidelijk en afgebakend is, zoeken we met de gezinsleden 
naar ondersteuning in hun familiaal netwerk, tussen hun vrienden en indien nodig in de hulpverlening. 

Bij de beëindiging van de begeleiding geven ouders aan dat ze (verder) terecht kunnen bij: 

- Eigen netwerk: familie (27%), vrienden (33%); 
- Professioneel netwerk: huisarts (27%), ergotherapeut (13%), OCMW (13%), opvoedingswinkel 

(7%), CLB (7%), DAGG (7%) & OCJ (20%). 
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Feedback van de jongeren 

 

We hebben aan 12 jongeren en eventuele betrokken broers/zussen gevraagd om de vragenlijst 
eindebegeleiding in te vullen en terug te geven.  

We hebben in totaal 16 vragenlijsten teruggekregen, dit van 8 (+12-jarige) aangemelde jongeren en 1 
(-12-jarige) aangemelde jongere, en van 7 (-12-jarige) broers/zussen. Dit is een respons van 75% van de 
afgesloten begeleidingen. 

 

- Over het algemeen konden zowel aangemelde jongeren als broers en zussen praten over hun 
gevoelens en gedachten met de begeleider.  

- 4 jongeren duidden aan dat het praten met, soms wel en soms niet lukte. Er werd hier geen 
reden bijgeschreven. 

- Wat onthouden jongeren of hebben ze geleerd: gevoelens tonen, gevoelens meten, luisteren 
naar ieders verhaal, minder snel reageren en niet schelden, zichzelf rustig houden, met mama 
en papa praten, stoppen met liegen. 

- De 8 +12-jarigen werden ook bevraagd over de thema’s waarrond gewerkt werd. Er werd zowel 
gewerkt aan ‘ouder-kindrelatie’, ‘relatie kinderen onderling’, ‘opvoeding’, ‘school’ en 
‘huishouden’.  

- Na de begeleiding geven jongeren aan dat ze terecht kunnen bij ouders en familie.  

 

Effecten van de begeleiding uit gestandaardiseerde vragenlijsten 

 

Voor ERPP is de keuze gemaakt om bij de start en na 4 maanden de verkorte gezins- en 
opvoedingsvragenlijst (VG&O) uit “BergOp” af te nemen bij de ouders. Dit geeft zicht op: 

- de opvoedingsbelasting (OVBL) die door de ouders al dan niet ervaren wordt; 

- het gezinsfunctioneren (VGFO); 

-  het opvoedersgedrag (VSOG); 

- de meegemaakte gebeurtenissen tijdens de levensjaren van het kind en het voorbije jaar 
(VMG). 

 

Bij de start bezorgden 10 van de 12 gezinnen een ingevulde vragenlijst. In totaal tellen we 14 ingevulde 
vragenlijsten (83% respons). Bij 2 gezinnen was het invullen van de vragenlijst niet evident (moeilijk 
kunnen reflecteren over eigen handelen en beperkte draagkracht om stil te staan bij de vragenlijst). 

 

Na 4 maanden hebben we uit 5 gezinnen, van één of meerdere opvoedingsfiguren, de vragenlijsten 
teruggekregen met een totaal van 8 vragenlijsten. 

 

We zien dus dat er maar 50% van de gezinnen een tweede vragenlijst heeft ingevuld.   

Redenen hiervoor zijn: 

- vroegtijdige stop; 

- crisis in het gezin waardoor het invullen van de vragenlijst op dat moment geen prioriteit kent 

en vervolgens uit het oog wordt verloren. 

 

Er kan slechts een effectenrapport worden getrokken uit BergOp als we beschikken over 2 metingen. 
Voor 2017 krijgen we zo een rapport over 5 gezinnen. We zien een effect wanneer er bij een item een 
+ (significant verbeterd, maar niet klachtenvrij) of ++ (significant verbeterd en klachtenvrij) vermeld 
staat.  
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Per gezin wordt er kort weergegeven op welke items gezinnen beter scoren: 

 

VG&O GEZIN  1 2 3 4 5 

   A B A B  A B 

OVBL Problemen in ouder-kind relatie 0 ++ ++ 0 + + 0 + 

 Problemen met opvoeding ++ ++ ++ 0 ++ ++ 0 ++ 

 Depressieve stemmingen 0 0 0 0 0 0 ++ ++ 

 Rolbeperking 0 0 - 0 0 ++ ++ 0 

 Gezondheidsklachten 0 0 ++ 0 0 + - ++ 

 Totaal opvoedingsbelasting 0 ++ ++ 0 0 + 0 + 

VGFO Basiszorg 0 0 ++ 0 0 0 ++ - 

 Opvoeding 0 ++ 0 0 0 + ++ 0 

 Sociale contacten 0 0 0 0 0 0 0 0 

 Jeugdbeleving 0 ++ - - ++ 0 0 - 

 Partnerrelatie ++ ++ ++ ++ ++ nvt 0 0 

 Totaal gezin functioneren 0 ++ 0 0 ++ 0 0 - 

VSOG Positief ouderlijk gezag - 0 0 0 0 ++ 0 0 

 Regels 0 ++ 0 0 ++ ++ ++ ++ 

 Straffen  ++ ++ - 0 0 0 0 0 

 Belonen 0 0 0 0 0 0 0 ++ 

 

Gezien het lage aantal teruggekregen testings (lager dan 50%) zijn de cijfers niet representatief om de 
volledige werking van module ERPP in 2017 te evalueren. In 2018 streven we er naar om meer 
resultaten te kunnen weergeven. 

 

Er werd wisselende vooruitgang geboekt op verschillende items. Binnen het duidelijk kader worden er 
verschillende accenten gelegd en wordt er maatwerk geboden. Hierdoor krijgen we vertekende 
beelden & kan de impressie gewekt worden dat bij het ene gezin meer verbetering geboekt werd dan 
het andere.  

Dit beeld kunnen we herkaderen door het feit dat meerdere gezinnen voor bepaalde items geen 
noemenswaardige problemen scoorden bij de beginsituatie en er dus ook geen nood tot verandering 
was. Bijgevolg kan hier dan ook geen andere score dan 0 gegeven worden, maar is de uitkomst van de 
testing voor dit item niet negatief, maar eerder stabiel.  

 

Uit bovenstaande tabel kunnen we wel afleiden dat de effecten bij de gezinnen, van wie we testings 
terugkregen, in beperkte mate negatief (score - : 9/128  = 9%) zijn. In de meeste gevallen zien we een 
stabilisatie (score 0: 73/128 = 57%) of een matige tot sterke vooruitgang (score + & ++:  45/128 = 35%). 

 

Gezin 1 (jongen 6jaar, nieuw – samengesteld gezin moeder, moeder ingevuld):  

- Van in het begin geen noemenswaardige problemen te zien bij de testing. 
- Op het totaal van de opvoedingsbelasting was er geen verschil. Zowel bij het begin als na 4 

maanden scoorde de moeder dat er geen noemenswaardige problemen waren op dit vlak.  
- We zien echter wel dat er een ++ wordt gescoord op ‘problemen met opvoeden’. Dit 

betekent dat moeder minder problemen ervaarde op vlak van opvoeding. Ze had namelijk 
een evenwicht gevonden tussen straffen, belonen en positief ouderlijk gezag.  

- Moeder voelde ook een verbetering in de partnerrelatie. Ze voelde zich meer gesteund 
door de pluspapa. 
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Gezin 2 (jongen 11 jaar, nieuw –samengesteld gezin vader, 4 kinderen, vader en plusmama ingevuld):  

- Zowel vader als plusmama scoorden een ++ op de totale opvoedingsbelasting. In het begin 
scoorden ze ernstige problemen en na 4 maanden geen noemenswaardige problemen. 

- Beiden ervaarden een verbetering in de opvoeder-kind relatie en minder problemen in de 
opvoeding.  

- Verder vonden ze beide een evenwicht  in regels en afspraken en ze leerden minder hard 
te straffen. 

- Beiden scoorden eveneens een ++ op de partnerrelatie. 
 

Gezin 3 (meisje 17 jaar, nieuw–samengesteld gezin moeder, 4 kinderen, moeder en pluspapa ingevuld):  

- Moeder en pluspapa scoorden geen verschil in de opvoedingsbelasting. Deze bleef even 
hoog.  

- Beiden scoorden een ++ op de partnerrelatie.  Er is meer communicatie tussen beiden, 
waardoor ze ook meer op één lijn kwamen te staan in de opvoeding.  

- De zorgen bleven liggen op emotioneel en relationeel vlak.  
 

Gezin 4 (meisje 16 jaar, één-oudergezin moeder, 2 kinderen, moeder ingevuld):  

- Moeder scoorde een + op de totale opvoedingsbelasting.  
- Ze ervaart minder problemen in de opvoeding (++) en de relatie met haar dochter is 

verbeterd.  
- We zien ook een verbetering in het positief ouderlijk gezag en mama kan regels/afspraken 

beter hanteren. 
 

Gezin 5 (jongen 17 jaar, kerngezin, beide ouders ingevuld):  

- Moeder scoorde geen verbetering op de totale opvoedingsbelasting.  
- Papa scoorde hierop beter (+).   
- Beide ouders ervaren minder depressieve stemmingen. Ze hebben een andere manier 

gevonden om regels te hanteren en meer te belonen.  
- Moeder scoorde hetzelfde op de ouder-kindrelatie en ervaarde nog steeds problemen in 

de opvoeding.  
- Papa daarentegen ervaarde minder problemen in de opvoeding (++) en had het gevoel dat 

de relatie met zijn zoon beter ging (+). 
 

Vanuit de bespreking wordt een sjabloon gemaakt voor de begeleiders zodat ze beter uitleg kunnen 
geven aan de ouders om te scoren bij elk item van de verkorte gezins- en opvoedingsvragenlijst  (VG&O) 
zodat uit deze scores doelen kunnen worden meegenomen in de begeleiding. 
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PH 
 
Feedback 
 
Ook in 2017 werden geen eindevaluatielijsten gebruikt, zoals bij contextbegeleiding wel het geval is.  

Om een beeld te krijgen van hoe de gezinnen de begeleiding evalueren worden gezinnen vanaf 2018, 
bij afronding, bevraagd. 
 

Voor 2017 bundelden we wel enkele bevindingen van de gezinnen:  
- Gezinnen hebben het gevoel terug naar mekaar toe gegroeid te zijn, praten meer met elkaar, 

vinden rust. 
- Gezinsleden hebben geleerd om: 

o anders in gesprek te gaan; 
o plaats te maken voor de goede dingen; 

o duidelijker te kijken naar de situatie; 
o contacten tussen ouder en kind opnieuw mogelijk te maken.  

- Sommige gezinsleden hebben terug geloof in hun eigen kunnen.  

- Gezinnen geven aan dat: 
o Contact tussen hun netwerk en de aanmelder terug mogelijk werd. 
o Het niet eerlijk voelt, bevraagd te worden in hun verantwoordelijkheid terwijl ze het 

gevoel hebben dat deze duidelijk bij de ander ligt.  
o Het moeilijk is dat de begeleider “niet gewoon zegt wat de ander moet doen”. 

 

In het voorbije jaar hebben 6 gezinnen (2 van 2016 & 4 van 2017) contact opgenomen. Het ging hierbij 

niet enkel om gezinnen die terug even een duwtje in de rug nodig hadden. 2 gezinnen belden ook om 
te laten weten dat het goed bleef lopen.  

 
In 2018 buigen we ons over het verzamelen, inventariseren en verwerken van cliëntenfeedback.  
 
Effecten  

 
In 2017 werden er 20 PH-begeleidingen afgerond. Van deze 20 begeleidingen zijn er 9 begeleidingen 
die op eigen kracht, zonder betrokkenheid van hulpverlening verder kunnen. In 11 begeleidingen stellen 

we vast dat de geformuleerde zorg nog gedeeltelijk aanwezig is. In één enkele situatie werd een 

M-document ingevuld. 

- Het gebeurt dat een gescheiden ouder naar de verantwoordelijkheid van de andere ouder blijft 
kijken.  

- Een andere ervaring is dat we, ondanks dat de zorg aanwezig blijft, er wel een beweging gezien 
is in de door het gezin gewenste richting.  
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4.1.3 Dagbegeleiding in groep gekoppeld aan contextbegeleiding  
 
Het team van het dagcentrum draagt mee aan de contextbegeleidingen voor het geheel. Dit betekent 
dat zij zowel integrale contextbegeleiding, contextbegeleiding als voortraject en als afbouwmogelijkheid 
aanbieden (zie cijfers OVBJ). Op die manier zien we verschillende modules contextbegeleiding.  
 
In totaal heeft het team 19 dossiers ter harte genomen, respectievelijk 17 unieke gezinnen. 
Er waren bij de start van het nieuwe jaar reeds 10 gezinnen in begeleiding. Er werden 7 nieuwe 
begeleidingen opgestart en 5 kenden een einde in 2017. 

- Er werd een voortraject met focus op contextbegeleiding gestart met 1 gezin, die na 2.5 
maanden opnieuw werd afgerond zonder dat de jongere gebruik maakte van de leergroep. De 
hulpvraag van het gezin sloot duidelijk niet aan bij het aanbod van DIG. Het gezin kan alleen 
verder zonder hulp binnen Jeugdhulp.  

- 1 begeleiding werd omwille van een CBAW focus intern overgedragen naar een andere 
begeleider/team. 

- 1 contextbegeleiding met specifieke ERPP focus werd afgerond.  
- 2 contextbegeleidingen in functie van afbouw DIG werden binnen de 3 maanden afgerond.  

 
Het jaar werd afgesloten met 13 open dossiers (12 unieke gezinscontexten).  
 
 
4.1.3.1 Bezetting van dagbegeleiding in groep op basis van erkenning  
 
Er werden in 2017 16 jongeren begeleid in de leergroep: 

- 8 jongeren starten reeds in 2016.  
- Er werden 8 nieuwe jongeren uit 7 gezinnen opgevangen in de leergroep. Het betreft 6 nieuwe 

gezinnen. Eén gezin was reeds in begeleiding op naam van een ander kind. Er werd beslist om 
ook een tweede kind van het gezin op te nemen met een duidelijk individueel doel. 

- Er zijn 5 jongeren gestopt met de leergroep.  
- Het jaar werd afgesloten met 11 jongeren (uit 10 gezinnen).  

 

 
 
Het gemiddelde bezettingspercentage bedraagt 98%, wat nauw aansluit bij de erkende capaciteit en 
dus een goed resultaat is. De kleine afwijkingen doorheen het jaar zijn vooral te verklaren door 
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uitdagingen bij de effectieve opstart. Gezien het beperkt absolute aantal van kinderen hebben deze ook 
snel gevolgen op het totaalpercentage. 
 
Vanuit een gezinsgerichte visie doen we, op maat, een aanbod naar andere kinderen uit hetzelfde gezin 
om deel te nemen aan de leergroep. ‘Brussen’ (broers & zussen), die niet ingeschreven worden in het 
dagcentrum, maken bijgevolg soms deel uit van de leergroep. Dit engagement wordt niet verrekend in 
de bezetting. Voor 2017 waren dit 2 brussen op regelmatige basis en 8 brussen namen eerder 
sporadisch deel. In totaal gaat het over 39 begeleidingsdagen.  
 
 
4.1.3.2 Benutting 
 

 
 
De laagste benutting was in de maand oktober (gemiddeld 5 jongeren) en de hoogste benutting was in 
de maand april (gemiddeld 8 jongeren). Dit betekent dat er tussen de 5 en 11 jongeren aanwezig zijn. 
Het is uitzonderlijk dat er slechts 3 of 4 jongeren aanwezig waren. 
 
Vanuit een gezinsgerichte visie doen we, op maat, een aanbod naar andere kinderen uit hetzelfde gezin 
om deel te nemen aan de leergroep. ‘Brussen’, die niet ingeschreven worden in het dagcentrum, maken 
bijgevolg soms deel uit van de leergroep. Dit engagement wordt ook niet verrekend in de benutting.  
 
In kader van een kracht- en netwerkgerichte kijk worden er regelmatig gezinsactiviteiten aangeboden, 
voorbereid door de ouderwerking, waarop alle gezinnen met hun kinderen actief worden uitgenodigd 
om deel te nemen. Alle gezinnen zijn eens aanwezig geweest op de gezinsactiviteiten (elke 
schoolvakantie, 2 extra en om de 14 dagen tijdens de maanden juli en augustus).   
 
Het gemiddelde benuttingspercentage van 2017 bedraagt 68.66%. Hoe interpreteren we dit 
benuttingscijfer?  
 

- Eigen aan de dagcentrumwerking is de focus op de relatie tussen de jongere & zijn gezin. Dit 
resulteert in het op maat invoeren van oefen-thuismomenten en stimuleren van 
gezinsactiviteiten. Daarnaast wordt er ook ingezet op vrijetijdsbesteding, wat resulteert in 
clubmomenten. Dit betekent dat jongeren niet elke dag in het dagcentrum aanwezig zijn. 
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- Daarnaast worden we geconfronteerd met andere redenen van afwezigheid: 
o Die realistisch en eigen zijn aan het leven (zoals afwezigheden omwille van medische 

redenen, vakantie gezin, schoolse activiteiten). 
o Waar we kritisch tegenover staan (zoals weerstand, vervoersproblemen, 

echtscheidingsstrijd, afwezig zonder overleg). Hier zoeken we steeds samen met de 
jongeren en het gezin op welke manier deze kunnen geminimaliseerd worden. Het blijft 
belangrijk om kritisch te kijken naar de nood en zinvolheid van een begeleiding in de 
leergroep.  

 
We concluderen dat het benuttingspercentage een goede inhoudelijk onderbouwing heeft, resultaat 
van en sterke kritische & weldoordachte werking.  
 

 
 
Voor 2018 wordt het noteren van de afwezigheden verder afgestemd tussen de begeleiders en wordt 
“andere” verder uitgesplitst zodat we zicht krijgen op alle afwezigheden. 
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4.1.3.3 Cliëntenfeedback 
 
In 2017 zijn we aan de slag gegaan met nieuwe eindevaluatielijsten.  
 
In totaal ontvingen feedback van 3 gezinnen, 2 jongeren en 3 ouders . Dit is weinig om grote conclusies 
te trekken, toch enkele items.  

- Zowel de ouders als de jongeren zijn zeer tevreden over het terecht kunnen, gehoord voelen, 

het werken aan hun doelen, thema’s die aan bod kwamen in de begeleiding. 

- Het enige wat opvalt bij 1 jongere is dat hij aangeeft dat wat hij geleerd heeft moeilijk over te 

brengen is naar andere situaties zowel wat huiswerk betreft als communicatieve en sociale 

vaardigheden.  Dit wordt bevestigd door de ouder. De contextbegeleiding voor deze jongere 

wordt verder gezet.   

- Ouders geven terug dat de leergroep ondersteunend was voor hen, dat ze zicht hadden op de 

werking en de doelen van hun kinderen. Alle ouders zijn tevreden over de vooruitgang die hun 

kinderen hebben geboekt. Ze merken effecten van de leergroep en individuele begeleiding in 

het dagelijks leven.  

 
De tussentijdse vragenlijsten zijn in 2017, mede op vraag van onze cliënten, geïntegreerd in de 
evolutieverslagen. We bevragen onze cliënten over de thema’s, waaraan ze willen werken in de 
komende begeleidingsperiode. Er wordt tevens gepolst naar de tevredenheid van onze cliënten over de 
begeleiding.  
 
Tenslotte verzamelen we de spontane feedback, die we ontvangen van onze cliënten. Spontane 
feedback is een wekelijks agendapunt op onze teamvergadering. Daarnaast hebben we een document 
waarop begeleiders spontane feedback noteren. Zesmaandelijks analyseren we de spontane feedback 
en formuleren we, indien nodig, verbeterpunten. 
 
 
4.1.4 Contextbegeleiding in functie van autonoom wonen 
 
De contextbegeleiding in functie van autonoom wonen werd in 2017 niet ingezet. Het kleine percentage 
betreft een afgeronde CBAW in januari. 
 
Er vonden wél enkele kennismakingen plaats die niet geleid hebben tot een opstart. Dit doordat: 

- Het gezin niet voldoende op de hoogte was van het aanbod. 
- Een ander aanbod meer op zijn plaats was. 
- De motivatie bij de jongere om van start te gaan niet goed zat.  

 
Er was vorig jaar duidelijk minder nood aan CBAW. Mogelijke verklaringen hiervoor zijn: 

- Dat de stap tot werkelijk schakelen van CB naar CBAW groter is dan we oorspronkelijk dachten. 
- Dat de profilering van het aanbod nog onvoldoende is gebeurd, wat met zich meebrengt dat 

CB-begeleiders onvoldoende op de hoogte zijn van het aanbod.  
- Of zijn de opstartcriteria te hoog gegrepen voor de doelgroep die wij begeleiden? 

 
Deze hypotheses werden nader onderzocht mede o.b.v. het aftoetsen bij de teams. Hieruit blijkt dat: 

- Vooral de stap naar CBAW groter is dan we zelf hadden ingeschat, “sneller gezegd dan gedaan”, 
hoort hier zeker op zijn plaats.  

- De profilering voldoende is. Het inhoudelijk coördinatieteam neemt daarenboven de CBAW 
mogelijkheid mee in de besprekingen met de werkbegeleider.  

- Van de opstartcriteria willen we op dit moment niet afstappen, daar we ervan overtuigd zijn dat 
deze nodig zijn om een begeleiding te kunnen opstarten en een kans van slagen te geven. 
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CBAW werd in 2017 wél verder uitgebouwd. De leidraden “opstart begeleiding”, “financieel”, 
“handelingsplan, evolutieverslag en eindverslag” werden uitgewerkt.  
Er vond ook een brainstorm plaats over de evaluatielijst. We vinden het heel belangrijk om feedback te 
krijgen van de jongeren en willen hen hier de nodige/gepaste ruimte voor geven. 
 
Wij hopen om in 2018 ons uitgebouwde aanbod volledig te kunnen inzetten! 
Er staan gemotiveerde medewerkers klaar om CBAW toe te passen, beter in de vingers te krijgen en bij 
te sturen waar nodig.  
 
 
4.2 Medewerkersresultaten 
 
Gemiddelde tewerkstellingspercentage (contractueel uitgedrukt in VTE) 
 

 
 
In 2017 was de gemiddelde gerealiseerde versus contractuele VTE 10.93/13.63 VTE. Doorheen 2017 
zien we een vrij stabiele contractuele personeelsbezetting die instaat voor de begeleidingsopdracht.  
 
De gerealiseerde jobtijd wordt berekend door de contractuele jobtijd te verminderen met de 
opgenomen arbeidsduurverminderingsuren (ADV), ziekte-, verlof- & minuren & te vermeerderen met 
de gerealiseerde overuren. Hoe deze categorieën zich verhouden tot elkaar komt verder aan bod. 
 
Vooral de maanden april, mei, juli en augustus lijden aanzienlijk verlies. De maanden na de kerstvakantie 
en de zomervakantie kunnen rekenen op heel wat beschikbare medewerkers. 
 
De gerealiseerde jobtijd overschreed nooit de contractuele jobtijd.  
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ADV – ziekte – BV – overuren (uitgedrukt in uren) 
 

 
 
M.b.t. overuren zien we een piek in het eerste kwartaal gevolgd door een daling om negatief te eindigen 
in kwartaal 4. Er lijkt geen link te zijn tussen het volume aan overuren en andere medewerkersresultaten 
en/of cliëntresultaten. M.a.w. wat is voor medewerkers aanleiding om overuren te presteren? 
 
M.b.t. ziekte-uren krijgen we enkel zicht op de ‘korte’ ziekte-uren. Langdurige ziekteperiodes waarbij 
vervanging voorzien werden, zijn hier niet zichtbaar. Kwartaal 2 kende het hoogst aantal ziekte-uren. 
De meeste ziekte-uren vielen in het eerste deel van het jaar (66%). Het laatste kwartaal telde het minst 
aantal ziekte-uren (11.5%). Is het logisch om een link te leggen met hoe verlof opgenomen wordt? 
 
De rubriek verwijdering is enkel van toepassing bij zwangerschappen: het betreft uren van medewerkers 
die gedeeltelijk en/of volledig stoppen met werken i.k.v. een zwangerschap én niet sluitend vervangen 
worden. In 2017 waren er 2 zwangere medewerkers, bij één medewerker was sprake van ‘verwijdering’ 
(zonder sluitende vervanging). Gezien de niet geringe impact voor de cliënten, is het belangrijk om 
verwijderingen aandachtig op te vangen.  
 
M.b.t. verlof zien we een groot volume (72.5%) verlof in de tweede helft van 2017. Heeft deze werkwijze 
effecten op ziekte-uren en/of overuren?  
 
M.b.t. AV zien we een vrij stabiel volume aan opgenomen AV-uren.  
 
 
4.3 Maatschappijresultaten 
 
Alles opgeteld wachten 180 gezinnen op onze hulp. Meer specifiek zijn het gezinnen die wachten op 
thuisbegeleiding, thuisbegeleiding in combinatie met dagbegeleiding of meer specifiek ERPP. Deze 
hulpvormen werken immers met wachtlijsten, waarvan we intussen (door de oprichting van het 
RTJ-punt) mogen aannemen dat deze ook een relevant zicht geven op de werkelijk nood.  
 
De meeste gezinnen wachten op contextbegeleiding (148). In Noord-Limburg is de situatie dramatisch, 
76 gezinnen wachten er op thuisbegeleiding in een regio waar Daidalos zo goed als de enige 
thuisbegeleidingsdienst is.  
 
Deze vaststellingen blijven ons appelleren & uitdagen om binnen onze organisatie alle mogelijke 
verbeteracties, klein en groot, uit de kast te halen. M.a.w. alles in het werk stellen om zoveel mogelijk 

98,68

-143,75
-101,40

-336,58
-243,20

28,38

-178,94
-236,80

-415,16
-256,20

19,05

-110,90

0,00

-1 178,85

-261,95

-53,28 -56,50

0,00

-805,74

-303,75

OVERUREN ZIEKTE VERWIJDERING VERLOVEN AV

Begeleiders EMK

kwartaal 1
(12,05/13,50 VTE)

kwartaal 2
(10,70/13,72 VTE)

kwartaal 3
(10,20/13,68 VTE)

kwartaal 4
(11,30/14,26 VTE)



Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 64 

gezinnen te helpen, onze erkende en gefinancierde capaciteit zo goed mogelijk te benaderen, 
realiseren. 

- De inzet van een extra VTE (experimenteel voor één jaar met de mogelijkheid tot structurele 

verankering door het vrijmaken van de nodige financiële middelen) in regio Noord-Limburg; 

- De inzet van een extra VTE (experimenteel) in team Kort (t.a.v. ABFT); 

- Het continueren van onze inzet binnen COLim en het RTJ-punt; 

- Experimenteel zoeken wat we kunnen betekenen (in de alternatieve perspectief biedende voor- 

en natrajecten) t.a.v. gezinnen die dreigen geklasseerd te worden in onwerkelijke en 

schrijnende wachtlijsten; 

- Met bijzondere toewijding exploreren wat innovatief mogelijk is t.a.v. gezinnen met een “label” 

maatschappelijke noodzaak, meer in het bijzonder op beslissing van de jeugdrechter “MANO 

OFF ROAD”; 

- Onverminderd deelnemen aan sectorale en intersectorale samenwerkingsverbanden; 

- De bezetting nauwlettend beheren d.m.v. doordachte planning, proactief & flexibel te 

handelen. 

 
 
Dit alles uiteraard met onverminderde aandacht voor kwaliteit van de begeleidingen & de werkcontext! 
Naast de geobjectiveerde kritieke situatie, zijn er nog niet onbelangrijke elementen die het beeld 
vervolledigen: 

- ABFT werd als aanbod gepositioneerd binnen het netwerk Ligant, als een postcrisisaanbod. 

Dewelke de effectieve nood aan ABFT is, is koffiedik kijken. Doch de cijfers van 2017 (50% van 

de 257 “aanmeldingen” waren gelinkt met suïcide) spreken onze expertise ter zake aan.  

- De vastgestelde nood aan dagcentrumwerking lijkt eerder beperkt, waardoor deze naar 

waarheid in vraag gesteld kan worden; 

- Er is geen duidelijk zicht op de nood aan PH (o.a. door een gebrekkige samenwerking tussen de 

Limburgse PH-aanbieders). Bovendien zal PH mogelijks verwacht worden een bijdrage te 

leveren i.k.v. de omzendbrief 1 gezin 1 plan. 
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4.4 Zelfevaluatie & planning 
 
De zelfevaluatie van het kwaliteitskader gebeurde de afgelopen jaren op niveau van de organisatorische 
en inhoudelijke coördinatie (2015 en 2016) met terugkoppeling naar de begeleidingsteams (zie 
kwaliteitsverslagen 2015 en 2016). 
 
Begin 2017 zijn we met alle contextbegeleidingsteams aan de slag gegaan met de zelfevaluatie a.d.h.v. 
het kwaliteitskader. De scores van deze zelfevaluaties werden reeds opgenomen in het kwaliteitsverslag 
van 2016. Het was noch opportuun noch realistisch om de evaluatie terug te doen met alle teams op 
het einde van het jaar 2017: de tussenperiode was te kort. 
 
Kunnen we de scores behouden? Of zijn er indicaties, acties die wijzen op een daling of stijging van de 
scores? Hebben we voldoende indicatoren die ons groeiniveau staven?  
Eind 2018 wordt er opnieuw, met alle contextbegeleiders, de werkbegeleiders en de teamcoördinator 
(o.l.v. kwaliteitscoördinator) een evaluatie gepland.  
 

Zelfevaluatie 2015 2016 2017 2017* 

Kwaliteitszorg     

Organisatie en visie 2 3 3 3 

Betrokkenheid 3 3 3 2 

Methodieken en instrumenten 2 2 2 3 

Verbetertraject 2 1 1 2 

Kernprocessen     

Onthaal van de gebruiker 3 3 3 3 

Doelstellingen en handelingsplan 3 3 4 4 

Afsluiting en nazorg 2 4 1 3 

Pedagogisch profiel 2 2 3 2 

Dossierbeheer 3 3 3 3 

Gebruikersresultaten     

Klachtenbehandeling 3 3 4 4 

Gebruikerstevredenheid 2 2 3 3 

Effect van de hulpverlening 2 2 2 2 

Medewerkersresultaten     

Personeelstevredenheid 1 2 3 2 

Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3 

Samenlevingsresultaten     

Waardering strategische partners 2 2 1 2 

Maatschappelijk opdrachten / 
tendensen 

3 3 3     2 

 
 
4.4.1 Kwaliteitszorg 
 
Organisatie en visie 
 
We behouden score 3 en er zijn indicatoren van 4 aanwezig. 
Kwaliteit wordt mee bewaakt door de kwartaalrapporten waarin gebruikers- en medewerkersresultaten 
e.a. worden samengelegd.  
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Betrokkenheid 

 

We stellen onze score bij naar 2. 
- Er is een brede interne betrokkenheid op kwaliteitszorg. De beweging naar de teams wordt door 

de kwaliteitscoördinator verdergezet.  

- Er is open en transparante verslaggeving, de uitnodiging tot feedback en verschillende 

mogelijkheden om in gesprek te gaan. 

- De gebruiker wordt op doordachte wijze betrokken, dit tonen we aan in onze leidraden van alle 

kernprocessen en gebruikersresultaten. 

- We betrekken externe partners, wisselen veel uit, werken samen o.a. in intervisie kwaliteit. 

- We stellen vast dat we één indicator van groeiniveau 3 onvoldoende kunnen aantonen: we 

hebben onvoldoende doordacht bepaald hoe we onze externe partners betrekken bij de 

kwaliteitszorg.  

 
Planning 
- In kader van 1 gezin 1 plan zal er meer intens samengewerkt worden met de externe 

partners. 

- Profilering komt duidelijk aan bod.  

- Het betrekken op een doordachte wijze van de externe partners zal aan bod komen. 

 
 
Methodiek en instrumenten 
 
We gaan naar score 3. 

- Er werden acties opgezet t.a.v. het gebruiksvriendelijk maken van het kwaliteitshandboek. 

- Teammappen bundelen de leidraden van de kernprocessen en de cliëntresultaten. 

- In opvolgingsgesprekken worden systematische elementen bevraagd rond de inputgebieden (in 

2017 was dit rond de missie en visie van de vzw). 

- Er wordt gewerkt met kwartaalrapporten waarin aandacht is voor de evaluatie van verschillende 

domeinen van het EFQM. 

- De zelfevaluatie gebeurt a.d.h.v. het kwaliteitskader.  

- Jaarlijks gebeurt er een tevredenheidsmeting (uit Prose) met alle personeelsleden in kader van 

de evaluatie van de 5 A’s (arbeidsorganisatie, -verhoudingen, -inhoud, -omstandigheden,  

-voorwaarden). 

 

Planning 
Hoe kunnen evaluatie-instrumenten nog meer betekenen? De kwaliteitscoördinator 
onderzoekt dit. 

 
 
Verbetertraject  
 
We gaan naar score 2.  

- Er zijn tevens indicatoren van 3 aanwezig. 

- Het werken met PRIAC’s is meer geïntegreerd. Er zijn verschillen tussen teams. Sommige teams 

werken volgens de indicatoren van groeiniveau 4 en voeren de verbetertrajecten uit conform 

de planning. 

- De kwaliteitscoördinator volgt de PRIAC’s verder op en zorgt dat de resultaten van de 

verbetertrajecten worden opgenomen in het kwaliteitshandboek. 
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- Ter ondersteuning van organisatie overkoepelende verbetertrajecten (voorheen 

“werkgroepen”) werd er een tool uitgewerkt “differentiëren in groepen”. Er wordt hiermee een 

onderscheid gemaakt tussen 5 interne samenwerkingsgroepen. Elke groep heeft een duidelijk 

kader met specifieke doelen, verwachtingen en samenstellingen. Bij de start van een nieuwe 

samenwerking wordt dit kader gehanteerd en wordt er een opdrachtkader gemaakt. Eind 2017 

waren er 9 groepen actief & effectief. Op deze manier zijn veel medewerkers betrokken en 

werken ze samen ter verhoging van de kwaliteit. 

 
 
4.4.2 Kernprocessen 
 
Doelstellingen en handelingsplan 
 
We behouden score 4.  

- De sjablonen en leidraden i.k.v. verslaggeving zijn duidelijk en deze worden opgevolgd door de 

werkbegeleiders. 

- We zijn actief bezig met het pedagogisch profiel, 1 gezin 1 plan heeft de nodige effecten op de 

verslaggeving.  

- De verbeteracties in team DIG werden gerealiseerd. 

 
Planning 
In 2018 plannen we een evaluatie van de leidraden en sjablonen i.k.v. de verslaggeving. Zijn er 
aanpassingen nodig n.a.v. implementatie 1 gezin 1 plan? 

 
 

Afsluiting en nazorg 
 
We gaan naar score 3. 

- Het thema afsluiting en nazorg kwam in 2017 uitgebreid aan bod in alle teams. 

- Er werd een leidraad “afsluiting” en “nazorg” ontwikkeld. Deze maakt de doelstellingen en 

werkwijze zeer duidelijk. 

- In het dagcentrum werd deze leidraad ook mee besproken in de oudergroep. 
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Pedagogisch profiel  
 
We stellen onze score bij naar 2. 

- De methodiek ERPP was actief bezig met het pedagogisch profiel & ERPP heeft de beschrijving 

van het eigen methodisch handelen verder uitgewerkt.  

- In 2017 werd de visie rond lichamelijke en seksuele integriteit uitgewerkt en gecommuniceerd. 

Het betrekken van iedereen nam de nodige tijd in beslag. Ook Oudersparticipatie Jeugdhulp 

Vlaanderen vzw en Cachet vzw werden betrokken en gevraagd om advies. 

 
Planning 
- Het algemeen pedagogisch profiel wordt onder de loep genomen. Om te komen tot een 

gemeenschappelijk pedagogisch profiel vertrekken we voornamelijk vanuit 2 kaders: 

“Contextbegeleiding gestript”11 en “1 gezin 1 plan”12. Ook wordt nagedacht welke 

indicatoren aangeven in welke mate het nieuwe pedagogisch profiel effectief (naar 

uitvoeren en effect) wordt toegepast. 

- De visie rond lichamelijke en seksuele integriteit wordt verder geconcretiseerd. Dit gebeurt 

met een “actie-vormgeven-ontwikkelen groep”. Daarin wordt stapsgewijs verder gewerkt 

aan het uitbouwen en aanreiken van tools i.k.v preventie en detectie van en gepast 

reageren op grensoverschrijdend gedrag. 

 
 
Dossierbeheer 

 

We behouden score 3. 

Er zijn duidelijke leidraden, afspraken i.k.v wettelijke bepalingen. Het toepassen van de leidraden wordt 
door de werkbegeleiders opgevolgd. 
 

Planning 
We plannen een evaluatie van de leidraden i.k.v het dossier. Dit wordt door de 
kwaliteitscoördinator aangestuurd. 

 
 
4.4.3 Gebruikersresultaten 
 
Klachtenbehandeling  
 
We behouden score 4.  

- Er is een duidelijke klachtenprocedure welke wordt gecommuniceerd bij de start van de 

begeleidingen. (Er werd 1 officiële klacht behandeld.) 

- Er wordt door de ondersteuningsstructuur veel aandacht besteed aan moeilijke 

hulpverleningssituaties. Door ons veiligheidsondersteunend beleid blijven we moeilijke 

hulpverleningssituaties markeren door deze te belichten tijdens de teamvergaderingen en 

werkbegeleidingsgesprekken en te capteren in een register. 

 
 
  

                                                           
11 STEENS, R., Contextbegeleiding gestript praktijkhandboek, Emmaus vzw, 2016, 211 pagina’s. 
12 BOLT & VAN DER ZIJDEN, A. & Q., 1Gezin1plan handboek voor de praktijk, SWP, 3de druk 2017, 216 pagina’s.  
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Gebruikerstevredenheid 
 
We behouden score 3. 

- Gezinnen worden tussentijds en op het einde van de begeleidingen bevraagd. 
- De cliëntentevredenheid wordt verwerkt en besproken. Elementen worden verder onder de 

loep genomen en leiden tot specifieke acties. 
- Zowel t.a.v. dagbegeleiding in groep als bij contextbegeleiding was er een verbeteractie rond 

spontane feedback opgezet en dit werd goed afgerond. Het resultaat is geïntegreerd in de 
werking. 

 
Planning 
Kritische reflectie rond de tussentijdse en eindevaluatievragenlijst. 

 
 
Effect van de hulpverlening 
 
We behouden score 2 en er zijn elementen van 3 aanwezig.  
Het werken met kwartaalrapporten zorgt voor het systematisch registeren van de effecten van de 
hulpverlening.  
 
 
4.4.4 Medewerkersresultaten 
 
Personeelstevredenheid 
 
We stellen onze score bij naar 2. 

- Er werd een leidraad uitgeschreven i.k.v van de medewerkerstevredenheid. Deze werd nog niet 
gecommuniceerd met de medewerkers.  

- In de kwartaalrapporten worden de signalen en input van medewerkers besproken en deze 
zorgen voor mogelijke bijsturingen vanuit het beleid. 

 
Planning 
In 2018 wordt de leidraad “personeelstevredenheid” gecommuniceerd aan alle medewerkers. 

 
 
Indicatoren en kengetallen 
 
We behouden score 3.  
Kengetallen en indicatoren worden systematisch bijgehouden in de kwartaalrapporten en worden 
besproken op beleidsoverleg.  
 
 
4.4.5 Samenlevingsresultaten 
 
Waardering strategische partners 
 
We gaan naar  score 2. 

- We krijgen op verschillende manieren indirecte vormen van waardering. We worden gevraagd 

o.a. i.k.v wisselleren (Ligant), door verschillende samenwerkende partners i.k.v 1 gezin 1 plan. 

- We krijgen veel stageaanvragen, onderzoeksvragen & spontane sollicitaties. 
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Maatschappelijke opdracht en maatschappelijke tendensen 
 
We behouden score 3. 

- Aandacht voor onze maatschappelijke opdracht en noden wordt ondersteund door het beleid 

o.a. door het inzetten van extra middelen i.k.v. het realiseren van het  RTJ-punt. Zo zijn we 

betekenisvol zowel voor de jeugdhulp als voor de wachtende gezinnen, in o.a. de voor- en 

natrajecten. 

- We zijn actief op verschillende overlegorganen binnen het IROJ, op deze manier bouwen we 

mee aan jeugdhulp, het beleid. 

 
 
4.5 Kwaliteitsthema: onthaal van de gebruiker 
 
We behouden score 3. 

- Er zijn elementen van 4 aanwezig: we evalueren en plannen systematisch de leidraden en we 

sturen bij. 

- We geven ons nog geen score 4 omdat we het onthaal nog niet effectief hebben geëvalueerd 

met onze gebruikers.   

- In 2016 werden de leidraden geëvalueerd en bijgestuurd, rekening houdend met het gewijzigde 

hulpverleningslandschap. 

- In 2017 werden er opnieuw verschillende acties opgezet in kader van het onthaal van onze 

cliënten. 

 

Illustratief geven we graag de acties binnen dagbegeleiding in groep weer. In 2017 werden 

volgende stappen geformuleerd: 

 

1. Werkbegeleider kijkt bestaande leidraad na en doet voorstellen ter aanpassing; 
2. Werkbegeleider verspreid bestaande leidraad met bemerkingen aan medewerkers 

dagcentrum, kwaliteitscoördinator en teamcoördinator; 
3. Bespreking leidraad onthaal op team dagbegeleiding in groep; 
4. Verwerking bespreking in leidraad onthaal; 
5. Integratie leidraad onthaal in kwaliteitshandboek. 
 
Bovenstaande resulteert in volgend praktijk-, ervaringsverhaal: 
 
De nieuwe leidraad zorgt niet voor grote veranderingen in de manier van onthaal in het 
dagcentrum. De leidraad is ontstaan vanuit de dagdagelijkse praktijk. Er was immers geen 
feedback vanuit gebruikers om grote wijzigingen aan te brengen in onze wijze van onthaal. 
Gezinnen op de wachtlijst worden ruim voor de start uitgenodigd voor een 
kennismakingsgesprek in het dagcentrum. De focus van dit gesprek ligt niet zozeer op het verhaal 
van het gezin. De focus ligt wel op een duidelijke beeld geven van de dagcentrumwerking zodat 
het gezin kan beslissen of het hulpaanbod het gezin verder kan helpen.  
 
Indien het gezin aan de beurt is, wordt er een intakegesprek georganiseerd. Hier zijn het gezin, 
de aanmelder en de begeleider bij aanwezig. Tijdens het intakegesprek ligt de focus wel op het 
verhaal van het gezin. 
 
Belangrijk is dat het onthaal laagdrempelig is. Iedereen kan als het ware in het dagcentrum 
binnenspringen. We onthalen ad hoc, maken ruimte om te luisteren naar jongeren en ouders. 
Het gebeurt regelmatig dat gezinnen na het kennismakingsgesprek opnieuw contact nemen met 
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vragen. Dit bevestigt volgens ons dat het onthaal laagdrempelig is. Het gebeurt regelmatig dat 
ex-cliënten een bezoekje brengen. Ook dit wijst op onze blijvende laagdrempeligheid. 
 
In de toekomst willen we meer aandacht hebben voor de gezinnen op de wachtlijst. Ze worden 
wel uitgenodigd voor een kennismakingsgesprek. Na dit gesprek is er in principe weinig/geen 
contact meer met deze gezinnen. Enkel als gezinnen op eigen initiatief contact zoeken. We 
denken verder na wat we voor ‘wachtende’ gezinnen kunnen betekenen tijdens de wachttijden.  

 
Planning  

- De nieuw ontwikkelde leidraden van 2016 zijn opnieuw aan verandering toe. Deze zullen 

geactualiseerd worden. 

- We plannen een actie om de kwaliteit van het onthaal kort te bevragen bij onze gezinnen.  

 
 
4.6 Besluit 
 
De zelfevaluatie a.d.h.v. het kwaliteitskader betekent een extra middel om actief bezig te zijn met 

integrale kwaliteitszorg. Tijdens het reflectiemoment met de ondersteunende functies werd de focus 

gelegd op het kritisch reflecteren over het al dan niet aanwezig zijn van de gevraagde indicatoren.  

 

Verschillende kwaliteitsthema’s vertoonden een duidelijke groei door de gerealiseerde verbeteracties. 

Bij andere kwaliteitsthema’s konden we het groeiniveau duidelijk staven. Vanuit een kritische reflectie 

vonden we bepaalde indicatoren te weinig aanwezig en pasten we het groeiniveau negatief aan. 

 

We beseffen dat het niet zo evident is om indicatoren vast te houden, we zien ook dat nieuwe 

maatschappelijke veranderingen en verwachtingen daarin ons steeds terug uitdagen. 

 

De planningen van verbeteracties situeren zich binnen de verschillende domeinen van het 

kwaliteitskader. De keuze komt sterk op het verder uitbouwen van het pedagogisch profiel. Dit heeft 

meerdere effecten op verschillende andere indicatoren en zal leiden tot heel wat verbeteracties op de 

verschillende domeinen van het kwaliteitskader en het EFQM-model. 

  



Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 72 

HOOFDSTUK 5: ALGEMEEN BESLUIT 
 
Daidalos vzw is een organisatie in beweging. Dit werd hopelijk voelbaar doorheen het kwaliteitsverslag.  
 
Heel wat acties sporen op verschillende domeinen, gelijktijdig & vaak in verschillende richtingen. Ook 
vele pennen waren in beweging, het kwaliteitsverslag telt immers heel wat auteurs die elk vanuit hun 
uniek referentiekader mee accenten en bevindingen delen.  
 
In dit kwaliteitsverslag is het dynamisch, bewegend, hartelijk rationaliseren prominent aanwezig. 
Onderbouwde organisatiedoelen worden gesteld, afgetoetst, bijgestuurd, … Inhoudelijke uitdagingen 
worden, soms sluipend, beschrijvend gebracht. Soms lijken ze haaks op elkaar te staan en toch blijft de 
ambitie tot een goede verstandhouding staande.  
 
 

 
 
 
 
De ontmoeting tussen het hartelijke en het rationele werd reëel, met bijhorende voor- en nadelen 
nodigen beide werelden elkaar uit tot balanceren.  
 
We stellen vast dat we geenszins verlamd worden door alle bewegingen, door het balanceren. In 2017 
werden nog nooit zoveel gezinnen begeleid en gezien en dit op een kwalitatieve en hartelijke wijze.  
 
Voor 2018 worden de handen verder in elkaar geslagen om het proces verder aan te gaan ter 
herontdekking van onze werkingen. Werken we zoals we voor ogen houden (pedagogisch profiel)? 
Welke effecten heeft dit eigenlijk (al dan niet werkzame factoren)? Hoe ervaren betrokkenen dit alles 
(participatie)? Hoe moeten we bewegen?  
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BIJLAGEN 
 
Bijlage 1: Kwaliteitskader 
 

Kwaliteitszorg 
 

Organisatie en visie Betrokkenheid Methodiek en 
instrumenten 

Verbetertraject 

    

 

Groeiniveaus Kwaliteitszorg: organisatie en visie 

0 De organisatie heeft geen visie op kwaliteitszorg. 

De organisatie onderneemt geen acties om te komen tot een adequate 
kwaliteitszorg. 

1 Er is structureel overleg inzake de kwaliteitszorg van de organisatie. 

De organisatie heeft een basiskennis van de basisprincipes en modellen van 
integrale kwaliteitszorg. 

2 De organisatie heeft een of meer personeelsleden die kwaliteitszorg als 
eindverantwoordelijkheid in hun takenpakket hebben. 

De organisatie heeft een visie op integrale kwaliteitszorg. 

Integrale kwaliteitszorg beslaat minimaal volgende domeinen van  de 
organisatie: leiderschap, personeelsbeleid, beleid en strategie, middelen en 
partnerschappen, kernprocessen, gebruikers-, medewerkers- en 
samenlevingsresultaten. 

3 Kwaliteitszorg is geïntegreerd in de dagelijkse werking van alle activiteitencentra 
van de organisatie. 

Alle elementen van kwaliteitszorg zijn op elkaar afgestemd en vormen een 
geheel. 

4 
 
 

De organisatie evalueert systematisch de kwaliteitszorg en stuurt ze bij. 

De organisatie legt minimaal de gebruikers-, medewerkers- en 
samenlevingsresultaten samen in een synthese, die de basis vormt om prioritaire 
verbetertrajecten te bepalen. 

5 De organisatie benchmarkt haar kwaliteitszorg en zelfevaluatie. 

De organisatie heeft een kwaliteitscertificaat. 

De organisatie maakt haar kwaliteitszorg en zelfevaluatie actief kenbaar. 
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Groeiniveaus Kwaliteitszorg: betrokkenheid 

0 Binnen de organisatie is er geen betrokkenheid inzake kwaliteitszorg. 

De organisatie onderneemt geen acties  om de betrokkenheid te vergroten. 

1 De organisatie betrekt  de directie en de medewerkers op ad-hoc basis bij het 
beleid. 

2 De organisatie betrekt de medewerkers bij het beleid. 

De organisatie betrekt de bestuursorganen bij het beleid. 

3 Alle functiegroepen participeren in de kwaliteitszorg. 

De organisatie  bepaalt op een doordachte wijze waar de gebruiker bij de 
kwaliteitszorg betrokken wordt. 

De organisatie bepaalt op een doordachte wijze waar de externe partners 
(verwijzers, andere hulpverleners,…) bij de kwaliteitszorg betrokken worden. 

De bestuursorganen participeren in de kwaliteitszorg. 

4 De organisatie evalueert systematisch de wijze waarop  de externe partners en 
de gebruikers betrokken worden bij het beleid en stuurt die bij. 

5 De organisatie maakt de manier waarop de betrokkenen betrokken worden bij 
het beleid, actief kenbaar. 

 

Groeiniveaus Kwaliteitszorg: methodiek en instrumenten 

0 De organisatie hanteert geen methodieken noch instrumenten voor de 
kwaliteitszorg. 

1 De organisatie hanteert alleen ad hoc methodieken en instrumenten voor de 
kwaliteitszorg. 

2 De organisatie beschikt over een kwaliteitshandboek waarin een kwaliteitsbeleid 
is opgenomen. 

De organisatie beschikt over een methodiek of instrument voor zelfevaluatie. 

3 
 

Het kwaliteitshandboek is gebruiksvriendelijk en bevat alle elementen volgens 
art.5§4 van het kwaliteitsdecreet. 

Alle functiegroepen passen het kwaliteitshandboek toe. 

De zelfevaluatie gebeurt op basis van een vooraf vastgelegde en 
gestandaardiseerde manier, waarin de PDCA-cyclus duidelijk aanwezig is en 
waarin minimaal volgende domeinen van de organisatie aan bod komen: 
leiderschap, personeelsbeleid, beleid en strategie, middelen en 
partnerschappen, kernprocessen, gebruikers-, medewerkers- en 
samenlevingsresultaten. 

4 De organisatie evalueert systematisch de ingezette methodiek of instrument 
voor de zelfevaluatie en stuurt die methodiek of dat instrument bij. 

De organisatie evalueert systematisch het kwaliteitshandboek en stuurt het bij. 

5 De organisatie onderneemt actief initiatieven voor kennisdeling van de gebruikte 
methodieken en instrumenten. 

De organisatie vergelijkt zijn methodieken en instrumenten nationaal en 
internationaal. 

De methodieken en instrumenten zijn gecertificeerd en/of wetenschappelijk 
onderbouwd. 
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Groeiniveaus Kwaliteitszorg: verbetertraject 

0 De organisatie formuleert geen verbetertrajecten. 

1 De organisatie formuleert ad-hoc verbetertrajecten. 

2 
 

De organisatie ontwikkelt SMART-geformuleerde verbetertrajecten.* 

De organisatie informeert de medewerkers over de verbetertrajecten. 

3 
 
 
 
 

De verbetertrajecten zijn SMART gedefinieerd en als dusdanig opgesteld dat de 
PDCA-cyclus herkenbaar is. 

De organisatie stelt verantwoordelijken aan voor de uitvoering en voortgang per 
verbetertraject. 

De organisatie overloopt systematisch minimaal volgende domeinen van een 
organisatie (leiderschap, personeelsbeleid, beleid en strategie, middelen en 
partnerschappen, kernprocessen, gebruikers-, medewerkers- en 
samenlevingsresultaten) bij het bepalen van verbetertrajecten binnen het jaar- 
of meerjarenplan van de organisatie. 

De organisatie communiceert de resultaten van de verbetertrajecten aan de 
betrokkenen. 

4 De organisatie voert de verbetertrajecten conform de planning uit, evalueert ze 
en stuurt ze bij. 

De organisatie implementeert de resultaten van de verbetertrajecten in de 
werking van de organisatie en legt ze samen met andere beleidsrelevante 
informatie. 

De organisatie neemt de resultaten van de verbetertrajecten op in het 
kwaliteitshandboek. 

5 De organisatie communiceert actief over de verbetertrajecten en de resultaten 
ervan. 
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Kernprocessen 
 

Onthaal van de 
gebruiker 

Doelstellingen en 
handelingsplan 

Afsluiting en 
nazorg 

Pedagogisch 
profiel 

Dossierbeheer 

     

 

Groeiniveaus Kernprocessen: onthaal van de gebruiker 

0 Er is geen procedure inzake onthaal. 

1 De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze. 

2 Er is een procedure inzake onthaal. 

3 De organisatie stelt de procedure op met inspraak van de proceseigenaars. 

De procedure is geëxpliciteerd met duidelijke verantwoordelijke(n), 
doelstellingen, instrumenten en werkwijzen. 

De organisatie communiceert de procedure. 

Alle medewerkers passen de procedure toe. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de procedure en stuurt bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en interne partners. 

5 De organisatie communiceert de procedure systematisch extern. 

De organisatie evalueert systematisch de procedure met inspraak van externe 
partners. 

De procedure staat model voor andere organisaties. 

 

Groeiniveaus Kernprocessen: doelstellingen en handelingsplan 

0 Er is geen procedure inzake doelstellingen en handelingsplan. 

1 De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze. 

2 Er is een procedure inzake doelstellingen en handelingsplan. 

3 De organisatie stelt de procedure op met inspraak van de proceseigenaars. 

De procedure is geëxpliciteerd met duidelijke verantwoordelijke(n), 
doelstellingen en instrumenten. 

De organisatie documenteert en communiceert de procedure. 

Alle medewerkers passen de procedure toe. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de procedure en stuurt bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en interne partners. 

5 De organisatie communiceert de procedure systematisch extern. 

De organisatie evalueert systematisch de procedure met inspraak van externe 
partners. 

De procedure staat model voor andere organisaties. 
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Groeiniveaus Kernprocessen: afsluiting en nazorg 

0 Er is geen procedure inzake afsluiting en nazorg. 

1 De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze. 

2 Er is een procedure inzake afsluiting en nazorg. 

3 De organisatie stelt de procedure op met inspraak van de proceseigenaars. 

De procedure is geëxpliciteerd met duidelijke verantwoordelijke(n), 
doelstellingen en instrumenten. 

De organisatie documenteert en communiceert de procedure. 

Alle medewerkers passen de procedure toe. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de procedure en stuurt bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en interne partners. 

5 De organisatie communiceert de procedure systematisch extern. 

De organisatie evalueert systematisch de procedure met inspraak van externe 
partners. 

De procedure staat model voor andere organisaties. 

 

Groeiniveaus Kernprocessen: pedagogisch profiel 

0 Er is geen pedagogisch profiel. 

1 De medewerkers stemmen ad hoc af inzake visie op en uitvoering van de 
hulpverlening. 

2 Er is een pedagogische visie. 

3 De organisatie documenteert de visie op hulpverlening aan de hand van 
onderbouwde referentiekaders met handvatten voor de hulpverleners. 

De organisatie heeft een duidelijke visie en afspraken omtrent de essentiële 
aspecten van de hulpverlening. 

Alle betrokkenen passen de visie en afspraken toe. 

De gebruiker heeft inspraak in en participeert aan alle aspecten van zijn 
hulpverleningstraject. 

De hulpverlening maakt voor elke gebruiker samenwerkingsafspraken met het 
externe hulpverleningsnetwerk. 

De hulpverlening betrekt actief het directe sociaal netwerk in het 
hulpverleningstraject van de gebruiker. 

4 
 
 

De organisatie evalueert systematisch de visie op hulpverlening en de afspraken 
hieromtrent en stuurt bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers. 

De organisatie evalueert systematisch de wijze waarop de inspraak en 
participatie van de gebruiker vorm krijgt en stuurt bij. 

5 De visie op hulpverlening krijgt vorm vanuit minimaal de gebruikers-, 
medewerkers- en samenlevingsresultaten. 

Een onafhankelijk externe evalueert de visie op hulpverlening, de afspraken 
hieromtrent. De organisatie communiceert deze resultaten en stuurt de visie en 
de afspraken en uitvoering bij. 

De organisatie stelt de visie op hulpverlening, de afspraken hieromtrent als 
model voor andere organisaties. 

 

  



Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 78 

Groeiniveaus Kernprocessen: dossierbeheer 

0 Er is geen procedure inzake dossierbeheer. 

1 De organisatie beheert ad hoc de dossiers. 

2 Er is een procedure inzake dossierbeheer. 

3 De organisatie stelt de procedure op met inspraak van de proceseigenaars. 

De procedure inzake dossierbeheer is geëxpliciteerd volgens de wettelijke 
bepalingen met duidelijke afspraken over het beheer en de toegankelijkheid 
(intern en extern) van de dossiers. 

De organisatie documenteert en communiceert de procedure. 

Alle medewerkers passen de procedure toe. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de procedure en stuurt bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en interne partners. 

5 De organisatie communiceert de procedure systematisch extern. 

De organisatie evalueert systematisch de procedure met inspraak van externe 
partners. 

De procedure staat model voor andere organisaties. 
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Gebruikersresultaten 
 

Klachtenbehandeling Gebruikerstevredenheid over 
hulpverleningsprocessen, 

hulpuitvoering, inspraak en 
participatie 

Effect van de hulpverlening 

   

 

Groeiniveaus Gebruikersresultaten: klachtenbehandeling 

0 De organisatie heeft geen klachtenbehandeling. 

1 De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze voor de klachtenbehandeling. 

2 De organisatie heeft een klachtenprocedure. 

3 De organisatie stelt de klachtenprocedure op met inspraak van de 
proceseigenaars. 

De klachtenprocedure is geëxpliciteerd met een duidelijk stappenplan, en 
tijdspad, aangewezen verantwoordelijken, doelgerichtheid en terugkoppeling 
aan de gebruiker die de klacht heeft ingediend. 

De organisatie communiceert de klachtenprocedure. 

Alle betrokkenen passen de klachtenprocedure toe. 

De organisatie bundelt systematisch de klachten van gebruikers en bespreekt ze 
tijdens (beleids)overleg. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de klachtenprocedure en stuurt die bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en medewerkers. 

 Vanuit de gegevens van de klachtenprocedure zet de organisatie systematisch 
acties op rond de inputgebieden en de kernprocessen. 

 De organisatie linkt de gegevens van de klachtenprocedure aan de resultaten 
van andere thema’s, waardoor een gefundeerde interpretatie van de gegevens 
geformuleerd kan worden. 

5 De organisatie communiceert de klachtenprocedure systematisch extern. 

De organisatie evalueert systematisch de klachtenprocedure met inspraak van 
externe partners. 

De klachtenprocedure staat model voor andere organisaties. 
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Groeiniveaus Gebruikersresultaten: gebruikerstevredenheid over hulpverleningsprocessen, 
hulpuitvoering, inspraak en participatie 

0 De organisatie gaat de gebruikerstevredenheid niet na. 

1 De organisatie gaat ad hoc de gebruikerstevredenheid na. 

2 De organisatie hanteert een of enkele methodieken of instrumenten om de 
gebruikerstevredenheid na te gaan. 

3 De organisatie heeft een duidelijke procedure of afspraken om de 
gebruikerstevredenheid te meten.* 

De organisatie gebruikt systematisch een methodiek die afgestemd is op de 
doelgroep(en) om de gebruikerstevredenheid te meten, waarbij ze minimaal de 
hulpverleningsprocessen, hulpuitvoering, inspraak en participatie bevraagt. 

De organisatie gebruikt de gegevens van de tevredenheidsmeting als input voor 
de beleidsvoering van de organisatie. 

De organisatie gebruikt de gegevens van de tevredenheidsmeting om de 
communicatie en de samenwerking met gebruikers te verbeteren. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de instrumenten om de 
gebruikerstevredenheid te meten en stuurt ze bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers. 

Vanuit de gegevens van de tevredenheidsmeting zet de organisatie systematisch 
acties op rond de inputgebieden en de kernprocessen. 

De organisatie linkt de gegevens van de tevredenheidsmeting aan de resultaten 
van andere thema’s, waardoor een gefundeerde interpretatie van de gegevens 
geformuleerd kan worden. 

5 Een onafhankelijk externe evalueert de tevredenheidsmeting. De organisatie 
communiceert deze resultaten en stuurt de tevredenheidsmeting bij. 

De tevredenheidsmeting is wetenschappelijk onderbouwd. 

De organisatie stelt de tevredenheidsmeting als model voor andere organisaties. 

De organisatie publiceert de resultaten van de tevredenheidsmeting. 
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Groeiniveaus Gebruikersresultaten: effect van de hulpverlening 

0 De organisatie gaat het effect van de hulpverlening voor de gebruikers niet na. 

1 De organisatie gaat ad hoc de effecten van de hulpverlening na. 

2 De organisatie hanteert een of enkele methodieken of instrumenten om het 
effect van de hulpverlening te meten. 

3 De organisatie heeft SMART indicatoren geformuleerd om het effect van de 
hulpverlening na te gaan. 

De organisatie gebruikt systematisch de eigen en de sectorale gegevens uit een 
uniform registratiesysteem om de effecten en processen van de hulpverlening in 
kaart te brengen. 

De organisatie participeert in wetenschappelijk onderzoek. 

4 
 

De organisatie evalueert systematisch de gehanteerde indicatoren en 
instrumenten om de effecten van de hulpverlening te meten en stuurt ze bij. 

De organisatie gebruikt de aanbevelingen van wetenschappelijk onderzoek om 
de hulpverlening te optimaliseren. 

De organisatie gebruikt de eigen en de sectorale gegevens uit een uniform 
registratiesysteem om systematisch acties op te zetten rond de inputgebieden 
en de kernprocessen. 

De organisatie linkt de resultaten van de effectmeting  aan de resultaten van 
andere thema’s, waardoor een gefundeerde interpretatie van de gegevens 
geformuleerd kan worden. 

5 De organisatie gebruikt systematisch de eigen en de sectorregistratiegegevens 
om te benchmarken. 

De organisatie gebruikt systematisch de eigen en de sectorregistratiegegevens 
om te benchlearnen. 

De organisatie staat model voor andere organisaties inzake het meten van de 
effectiviteit van de hulpverlening. 

De organisatie publiceert de resultaten van de hulpverlening, de 
registratiegegevens en de resultaten van het wetenschappelijk onderzoek. 

 

 

  



Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 82 

Medewerkersresultaten 
 

Personeelstevredenheid Indicatoren en kengetallen (objectieve 
personeelsgegevens) 

  

 

Groeiniveaus Medewerkersresultaten: personeelstevredenheid 

0 De organisatie gaat de personeelstevredenheid niet na. 

1 De organisatie gaat ad hoc de personeelstevredenheid na. 

2 De organisatie hanteert een of meerdere methodieken of instrumenten om de 
personeelstevredenheid na te gaan. 

3 De organisatie heeft een duidelijke procedure voor of afspraken over het meten 
van de personeelstevredenheid. 

De organisatie meet systematisch de personeelstevredenheid, waarbij ze alle 
thema’s systematisch bevraagt. 

De organisatie heeft een duidelijk beleid om signalen en input van medewerkers 
op te vangen, en communiceert daarover. 

De organisatie bundelt systematisch signalen en input van medewerkers en 
bespreekt ze op (beleids)overleg. 

De organisatie gebruikt de gegevens van de tevredenheidsmeting als input voor 
de beleidsvoering van de organisatie. 

4 
 
 

De organisatie evalueert systematisch het beleid rond de 
personeelstevredenheid en rond het omgaan met signalen en input van 
medewerkers en stuurt bij. 

De evaluatie gebeurt met inspraak van de medewerkers. 

Op basis van de gegevens van de tevredenheidsmeting en de signalen en input 
van medewerkers zet de organisatie systematisch acties op rond de 
inputgebieden en de kernprocessen. 

De organisatie linkt de gegevens van de tevredenheidsmeting en de signalen en 
input van medewerkers aan de resultaten van andere thema’s, waardoor een 
gefundeerde interpretatie van de gegevens geformuleerd kan worden. 

5 Een onafhankelijke externe evalueert de tevredenheidsmeting. De organisatie 
communiceert de resultaten en stuurt de tevredenheidsmeting bij. 

De tevredenheidsmeting is wetenschappelijk onderbouwd. 

De organisatie stelt de tevredenheidsmeting als model voor andere organisaties. 
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Groeiniveaus Medewerkersresultaten: indicatoren en kengetallen (objectieve 
personeelsgegevens) 

0 De organisatie houdt geen personeelskengetallen bij. 

1 De organisatie houdt ad hoc personeelskengetallen bij. 

2 De organisatie geeft een aanzet tot het systematisch bijhouden van een aantal 
personeelskengetallen. 

3 De organisatie bepaalt de personeelskengetallen op een doordachte wijze.  

De organisatie houdt de verschillende personeelskengetallen systematisch bij en 
bespreekt deze systematisch op (beleids)overleg. 

4 De organisatie evalueert systematisch de personeelskengetallen en stuurt ze bij. 

Vanuit de gegevens van de personeelskengetallen zet de organisatie 
systematisch acties op rond de inputgebieden en de kernprocessen. 

De organisatie linkt de resultaten van de personeelskengetallen aan de 
resultaten van de andere thema’s, waardoor een gefundeerde interpretatie van 
de gegevens geformuleerd kan worden. 

5 Een onafhankelijk externe evalueert de wijze waarop de personeelskengetallen 
worden verzameld en de resultaten hiervan. De organisatie communiceert de 
resultaten van die evaluatie en stuurt ze bij. 

De organisatie gebruikt systematisch de personeelskengetallen om te 
benchmarken. 

De organisatie stelt de personeelskengetallen als model voor andere 
organisaties. 
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Samenlevingsresultaten 
 

Waardering strategische partners Maatschappelijke opdracht en 
maatschappelijke tendensen 

  

 

Groeiniveaus Samenlevingsresultaten: waardering strategische partners 

0 De organisatie gaat de waardering van de strategische partners niet na. 

1 De organisatie gaat ad hoc de waardering van de strategische partners na. 

2 De organisatie onderneemt initiatief om de waardering van de strategische 
partners na te gaan. 

3 De organisatie verzamelt en analyseert systematisch gegevens over de 
waardering. 

De organisatie communiceert de analyse van de gegevens over de waardering 
naar de strategische partners. 

4 
 
 

Vanuit de analyse van de gegevens over de waardering zet de organisatie 
systematisch acties op rond de inputgebieden en de kernprocessen. 

De organisatie linkt de gegevens over de waardering aan de resultaten van 
andere thema’s, waardoor een gefundeerde interpretatie van de gegevens 
geformuleerd kan worden. 

5 De organisatie neemt initiatief en zet samen met strategische partners acties op 
om de waardering en de samenwerking te verbeteren. 

Deze samenwerkingsacties staan model voor andere organisaties. 
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Groeiniveaus Samenlevingsresultaten: maatschappelijke opdracht en maatschappelijke 
tendensen 

0 De organisatie gaat niet na wat haar maatschappelijke opdracht is. 

De organisatie gaat de maatschappelijke tendensen die een impact hebben op 
het welzijn van de gebruiker en de werking van de organisatie niet na. 

1 De organisatie gaat ad hoc na of haar maatschappelijke opdracht nog actueel 
ingevuld is. 

De organisatie speelt ad hoc in op maatschappelijke tendensen die impact 
hebben op het welzijn van de gebruiker en de werking van de organisatie. 

2 De organisatie onderneemt initiatief om haar maatschappelijke opdracht te 
actualiseren. 

De organisatie onderneemt initiatief om in te spelen op de maatschappelijke 
tendensen en de impact op het welzijn van de gebruiker en de werking van de 
organisatie. 

3 De organisatie actualiseert systematisch haar maatschappelijke opdracht en 
houdt systematisch rekening met maatschappelijke tendensen en de impact op 
het welzijn van de gebruiker en de werking van de organisatie. 

De organisatie communiceert maatschappelijke tendensen die impact hebben 
op het welzijn van de gebruiker en de werking van de organisatie ten aanzien 
van de overheid en andere betrokkenen. 

4 
 
 

Vanuit de actualisatie van de maatschappelijke opdracht, rekening houdend met  
maatschappelijke tendensen en de impact op het welzijn van de gebruiker en de 
werking van de organisatie, zet de organisatie systematisch acties op rond de 
inputgebieden en de kernprocessen. 

De organisatie linkt de actualisatie van de maatschappelijke opdracht, rekening 
houdend met maatschappelijke tendensen en de impact op het welzijn van de 
gebruiker en de werking van de organisatie, aan de resultaten van andere 
thema’s, waardoor een gefundeerde interpretatie van de gegevens 
geformuleerd kan worden. 

5 De organisatie neemt acties om, samen met andere betrokkenen, vanuit haar 
maatschappelijke opdracht, proactief en constructief maatschappelijke 
tendensen te beïnvloeden. 

De organisatie staat model voor andere organisaties inzake de implementatie 
van maatschappelijke tendensen en nieuwe evoluties in de eigen werking. 
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Bijlage 2: Toelichting bij de groeiniveaus 
 
Elk kwaliteitsthema bestaat uit subthema’s.  
Elk subthema is onderverdeeld in groeiniveaus met geconcretiseerde omschrijvingen per groeiniveau. 
Om een volgend groeiniveau te behalen, moet aan alle omschrijvingen van het groeiniveau en van de 
vorige groeiniveaus voldaan zijn. Voor alle subthema’s zijn de groeiniveaus uitgewerkt volgens hetzelfde 
principe per groeiniveau. Onderstaand kader is de basis voor de uitwerking en interpretatie van deze 
groeiniveaus. 
 
 
0 Onbestaand 
Binnen de organisatie bestaan geen of zeer weinig procedures. Het controlebewustzijn is eerder laag en 
er worden weinig acties ondernomen om te komen tot een adequaat kwaliteitsmanagementsysteem. 
 
 
1 Ad-hoc basis 
Op ad-hoc basis zijn binnen de organisatie procedures uitgewerkt. Het bewustzijn van de nood aan 
adequate procedures (interne controlemaatregelen) groeit, maar er is nog geen gestructureerde of 
gestandaardiseerde aanpak aanwezig. Het kwaliteitsmanagementsysteem draait meer rond personen 
dan rond systemen. 
 
 
2 PLAN 
Gestructureerde aanzet 
Een gestructureerde aanzet wordt gegeven tot de ontwikkeling van procedures.  
De beheersinstrumenten zijn bijgevolg in ontwikkeling, maar zijn nog niet volledig in de werking 
geïmplementeerd (passief). 
 
 
3 DO 
Gedefinieerd (= niveau 2 + ...) 
Procedures zijn aanwezig. Zij zijn gestandaardiseerd, gedocumenteerd, gecommuniceerd naar de 
betrokkenen en worden toegepast (actief). 
 
 
4 CHECK & ACT 
Beheerst systeem (= niveau 3 + ...) 
De procedures worden intern systematisch geëvalueerd en bijgestuurd. Er kan gesproken worden over 
een ‘levend’ adequaat en doeltreffend systeem van organisatiebeheersing. De PDCA-cirkel is rond. 
 
5 Geoptimaliseerd (= niveau 4 + ...) 
De procedures worden voortdurend geoptimaliseerd via benchmarking en het behalen van 
kwaliteitscertificaten of externe evaluaties. De resultaten op één of meerdere kwaliteitsthema’s zijn een 
voorbeeld voor andere organisaties en worden als dusdanig extern gecommuniceerd. 
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Bijlage 3: Zelfevaluatie a.d.h.v. het sjabloon Agentschap Jongerenwelzijn 
 

Naam Inrichtende Macht: Daidalos vzw   

Naam organisatie: Daidalos vzw   

Erkenningsvorm: CAH    

    
 

Zelfevaluatie 2015 2016 2017 2017* 

Kwaliteitszorg     

Organisatie en visie 2 3 5 5 

Betrokkenheid 3 3 5 5 

Methodieken en instrumenten 2 2 3 3 

Verbetertraject 2 1 4 4 

Kernprocessen     

Onthaal van de gebruiker 3 3 5 5 

Doelstellingen en handelingsplan 3 3 4 3 

Afsluiting en nazorg 2 4 5 5 

Pedagogisch profiel 2 2 5 4 

Dossier-beheer 3 3 4 4 

Gebruikersresultaten     

Klachten-behandeling 3 3 3 3 

Gebruikers-tevredenheid 2 2 2 3 

Effect van de hulpverlening 2 2 3 3 

Medewerkersresultaten     

Personeels-tevredenheid 1 2 2 2 

Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3 

Samenlevingsresultaten     

Waardering strategische partners 2 2 5 5 

Maatschappelijke opdrachten / 
tendensen 3 3 3 3 
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Naam Inrichtende Macht: Daidalos vzw   

Naam organisatie: Daidalos vzw   

Erkenningsvorm: OBVJ    

     

Zelfevaluatie 2015 2016 2017 2017* 

Kwaliteitszorg     

Organisatie en visie 2 3 3 3 

Betrokkenheid 3 3 3 2 

Methodieken en instrumenten 2 2 2 3 

Verbetertraject 2 1 1 2 

Kernprocessen     

Onthaal van de gebruiker 3 3 3 3 

Doelstellingen en handelingsplan 3 3 4 4 

Afsluiting en nazorg 2 2 1 3 

Pedagogisch profiel 2 2 3 2 

Dossier-beheer 3 3 3 3 

Gebruikersresultaten     

Klachten-behandeling 3 3 4 4 

Gebruikers-tevredenheid 2 2 3 3 

Effect van de hulpverlening 2 2 2 2 

Medewerkersresultaten     

Personeels-tevredenheid 1 2 3 2 

Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3 

Samenlevingsresultaten     

Waardering strategische partners 2 2 1 2 

Maatschappelijke opdrachten / 
tendensen 3 3 3 2 

 
 


