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VOORWOORD

Om het jaar 2018 af te ronden, binden we ook in het voorwoord van dit kwaliteitsverslag de kat de bel
aan: het gaat niet goed met de Vlaamse jeugdhulp.

‘In proces’ kreeg een andere dimensie. ‘In proces’ geldt (in sommige gevallen) als een eufemisme voor
‘schuldbesef - over - onvergeeflijk - gebrekkig - werk’. De etiquette verwacht, anno 2018, schijnbaar dat
‘in proces’ ineens telt als een excuus. Verontschuldigingen die enige vraagstelling, verwondering,
feedback of vleugje kritiek herleidt tot hoogst onbeschoft gedrag. Wel beste gevoelige lezer, behoedt u
in wat volgt voor onheuse lectuur...

Integrale jeugdhulp vraagt, jaren na de invoering in de praktijk (?), uiteindelijk ook om een
implementatie op ministerieel niveau. Een heuse ‘in proces’ - periode zo blijkt. Een omzendbrief met de
lovenswaardige intrinsieke waarde van een copernicaanse omwenteling, wordt een patiént badend in
‘processymptomen’: onduidelijke tot geen directieven, vage begrippenhantering, dubieuze
doelstellingen, schimmige beslissingsprocedures, ... Dit alles in combinatie met aanzienlijke middelen,
een totaal gebrek aan leiderschap en een verkiezingsklimaat leidt tot een weinig hoopgevende diagnose.
Tegen beter weten in, wordt gerekend op enkele regionale ‘afdelingen’. Want ‘in proces’ betekent in
deze ook dat Vlaanderen, en passant, gelijkheidsprincipes overboord mag gooien en een beter
jeugdhulpsysteem baart voor amper de helft van zijn inwoners... ‘Vlaanderen is gelijke kansen’, weet je
wel?

Alle hoop regionaal dus: het Limburgs IROJ! Sta me toe uw kiem der hoop niet te lang te voeden. Het
Limburgse IROJ, alle tentakels inbegrepen, is intussen enkele jaren ‘in proces’. Sinds 2014 slaat het IROJ
het Limburgse jeugdhulplandschap gade wat de beleidscyclus omvat van inventariseren, analyseren,
remediéren, beleidsaanbevelingen formuleren en verbeteracties uitvoeren. We stellen vast dat 4 jaar
na datum van de opgelegde opdracht amper iets van in huis kwam en ‘het proces’ tot op heden de focus
legt op het creéren van gemeenschappelijke werkingstaal: wat is nu eigenlijk rechtstreeks toegankelijke
jeugdhulp? Maatschappelijke noodzaak? Verontrusting? Preventie?

Belangrijke beslissingen komen tijdens deze ‘fase’ (4 jaar!), wat ons betreft, onconventioneel tot stand,
met ‘procestijd’ als mantel der liefde.

De nobele omzendbrief schijnt toch zijn pappenheimers te kennen en meent dit te ondervangen door
de lokale besturen en Huizen van het Kind mee voor de kar te spannen. Helaas lopen aldaar ook heel
wat ‘processen’ als een excuus voor een totaal gebrek aan een doelgericht lokaal, holistisch beleidsplan
m.b.t. jeugdhulp, laat staan kinderarmoede, ...

We komen uiteindelijk aan op het diepste punt, het laagste niveau zo je wil, het werkveld! De
ploeterende organisaties kan je onmogelijk van kwalijke proces-neveneffecten betichten, ‘ze bedoelen
het immers ook allemaal zo goed’! En toch, in deze onduidelijke, snel veranderende tijden is het
definiéren van wat organisaties be - doelen onontbeerlijk. Kijk vooral door de mist van wollige visie- en
missieverklaringen, fancy ESF-projecten, mooi ontworpen huisstijlen, hoogdravende samenwerkings-
verklaringen, ... Helaas ontdekken we maar al te vaak zelfbehoud als primaire, rudimentaire, vaak
instinctieve drijfveer. Geen dik gezaaide altruistische organisaties ten dienste van maatschappelijke
opdrachten, geen gepassioneerd middenveld verzameld onder de broodnodige gemeenschappelijke
vaandel, ...

Er is al even geen mediaheisa meer, collectieve politieke lamheid, postjeswissels, ... Kortom heel wat
processtof & -tijd om zonder scrupules verder weg te zakken in een winterslaap...
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Mogen we vragen stellen over wachttijden? Mogen we verwonderd zijn over de gang van zaken? Mogen
we het blijven opnemen voor de zwaksten ten koste van processen? Mogen we vragen naar effect van
‘goede bedoelingen’? Mogen we systemen verlangen die de praktijk ondersteunt en niet omgekeerd?
Mogen we ‘product’ eisen naast processen en procedures?

Ervan uitgaande dat onze bovenstaande vragen u niet dermate choqueerden, maken we graag de
omslag naar, zo u wenst, vrijblijvende suggesties.

Vooreerst verwachten we van u een betere coach, beste Overheid! Fantastisch dat je ons de ruimte
geeft om te ontwikkelen maar wees duidelijk welke groeirichting je wenst en voor de match begint...
toch graag een heldere & haalbare strategie! Tijdens en na de match graag bijsturing, feedback, ...
snoeihard als het moet!

Collega-organisaties, collega’s, ... we spelen nooit, nooit, voor eigen glorie! We spelen de ziel elke dag
uit ons lijf voor zoveel mogelijk gezinnen, de zwaksten eerst. We moeten dit collectief doen met een
zekere onverstoorbaarheid en standvastigheid. Noch gejuich, noch gejouw, noch vuurpijlen, noch

provocaties brengen ons van de wijs!

We ploegen wél zorgend voort & lerend van elkaar, vanuit reflectie steeds zoekend naar beter.
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INLEIDING

Het EFQM-model navigeert dit kwaliteitsverhaal doorheen 2018.

We starten de route met een beknopt kwaliteitsomkadering. Aansluitend vertelt het tweede hoofdstuk
over het wel en wee binnen de organisatiedomeinen in 2018.

De hoofdbrok van dit verslag bestaat uit de kernprocessen en resultaatsdomeinen van de verschillende
begeleidingsteams. Meer dan ooit wordt onze groeiende indicatorenwerking duidelijk. Wen alvast maar
aan de begrippen ‘bezetting’ en ‘benutting’!

Meermaals zal ook ‘zelfevaluatie en planning’ je leespad doorkruisen. Deze subhoofdstukjes zijn een
noodzakelijk onderdeel van het verslag en zijn voor leken spijtig genoeg mogelijks onnavolgbaar.
Doorheen de hoofstukken 3 en 4 zal je ‘vraag en antwoord’-kadertjes lezen. Vanuit de codrdinatie
werden per team specifieke vragen gesteld. De antwoorden werden dan ook door elk team
geformuleerd en verdienen stuk voor stuk hun plaats in het verslag.

Doordat heel wat verschillende schrijvers de pen vasthielden, zal je mogelijk verschillende schrijf- en
denkstijlen ontdekken. We hopen alvast dat dit niet ten nadele van de duidelijkheid is maar net een
duidelijk signaal geeft.

Het vijfde hoofdstuk vertelt heel kort over enkele van onze krachttoeren uit 2018. Onder krachttoeren
begrijpen we extra inspanningen, soms éénmalig, soms terugkerend, bovenop onze basisopdracht van

het begeleiden van gezinnen.

Tot slot volgt een algemeen besluit waarna de bijlagen het verslag vervolledigen.
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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 coérdinatie, een differentiatie aan
werkgroepen, kwartaalrapporten met indicatoren, het kwaliteitshandboek, de PRIAC’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.”

Bovenstaand vind je de tekst van vorig jaar in het kwaliteitsverslag. Plaats hierbij de betrachting om
interne kwaliteitsprocessen te faciliteren en het implementeren van een integrale denk- en werkwijze
van onze kwaliteitszorg en het officiéle verhaal is compleet. Het blijven mooie beschrijvingen en
betrachtingen... en de praktijk beschrijft zich beduidend minder snel en evident. Dit jaar deel ik dan ook
graag op de praktijk gestoelde reflecties, ervaringen en inzichten.

Ik wil starten met het belang van het vasthoudend, het vastberaden zijn in het vertellen van het integrale
verhaal van het EFQM-model.

Wat betekent het als we inzetten op bepaalde gebieden? Welke effecten, beinvloedingen zien we bij de
andere gebieden? Het expliciet maken van de wederzijdse beinvloedingen vraagt een stilvallen en is een
zoeken. Op deze manier kunnen gefundeerde beslissingen genomen worden vanuit een coherent
verhaal.

Bij het opzetten van verbetertrajecten is deze situering binnen het EFQM-model essentieel.

Indien dit onvoldoende gebeurt, zien we dat na verloop van tijd, het niet meer duidelijk is waar het
allemaal vandaan komt, waarom we hiermee aan de slag zijn gegaan, welk effect het heeft op andere
gebieden?

Ik ervaarde regelmatig een “trial en error”, een vallen en terug opstaan. lk stapte vanuit bepaalde
verwachtingen naar de teams en dit kwam soms echt niet goed uit. Hun energie en aandacht ging uit
naar het hier en nu bezig zijn met hun handelen in de gezinnen en hun hoofd stond niet bij het verder
uitwerken van een thema, een leidraad, ... Ik ging op zoek naar manieren om hiermee om te gaan. lk
bracht mijn worstelingen bij de collega’s van de coordinatie (inhoudelijke en organisatorisch), samen
zochten we naar nieuwe invalshoeken, linken, ...

Om tot een constructieve samenwerking met de teams te komen, is het nodig om tijd te nemen en stil
te vallen om elkaar te beluisteren, te bevragen, te stimuleren, tegen te spreken, ... Het realiseren van
een structureel overleg met de teams draagt bij tot het opbouwen van deze positieve samenwerking. Ik
leerde om meer aan te sluiten bij, in te spelen op de dynamiek die er reeds aanwezig is in de teams. Wat
leeft er vooral bij hen, wat zijn hun ervaringen en frustraties? Aansluitend kwamen we tot het samen
maken van een realistische planning, wat zien zij mogelijk om aan te pakken?

Het hielp me om vooral naar de teams toe te stappen met vragen, ook waarom vragen ‘waarom doen
we de dingen zoals we ze doen?’ en minder met overtuigingen, invullingen. En soms komen er geen
antwoorden en dat is ook niet erg, want als we de vragen belangrijk vinden, zijn we hierin aanklampend
en blijven we deze stellen.

Tevens waakte ik erover om vanuit de concrete begeleidingspraktijk vragen te stellen. Vanuit deze
praktijk wordt er gezocht naar vertalingen, herkaderingen. Het zijn deze ervaringen, mogelijke
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frustraties welke vooral ook motiveren om acties rond op te zetten. Niet het kwaliteitskader op zich,
niet het behalen van hogere groeiniveaus, ...

We plannen en gaan tot actie over, het is niet altijd perfect en we hebben niet alles onder controle, we
proberen het gewoon. En we nemen de tijd om te checken, we denken ‘na’ over wat de processen, de
ervaringen, de effecten zijn van de acties. Dit leidt eventueel tot aanpassingen, bijsturingen, ... Op deze
manier maken we steeds opnieuw de cirkel rond, realiseren we een duidelijke PDCA (plan-do-check-
act).

Het op papier krijgen van de concrete praktijk, binnen het kader van het kwaliteitshandboek, komt niet
vanzelf. Het is vaak een eenzaam gebeuren, en je twijfelt ook nl. hoe helpt deze leidraad met ‘goede
hulpverlening’? Een artikel uit Sociaal.net, erkende ik onmiddellijk nl. ‘Jeugdhulp is toch allemaal wel
complex en onvoorspelbaar?’.

En toch, vastberaden, blijven we het ook zien als een essentieel onderdeel van onze zorg voor kwaliteit
nl. het borgen van kwaliteit 0.a. op deze manier maken we ons handelen transparant en expliciet, we
structureren hiermee het handelen en het helpt om informatie te delen en goede praktijken te
verspreiden. Voor nieuwe werknemers biedt het zeker houvast, voor oudere werknemers kan het ook
een houvast zijn om minder zaken over het hoofd te zien. Hierin wil ik blijven investeren, tegemoet
komen en ondersteunend zijn.

Deze zin, waar ik toevallig op botste, verwoordt het mooi: uit de roman van James Salter, Alles wat is,
2013, ‘Er komt een moment dat je je realiseert dat alles een droom is, en dat alleen de dingen die
geschreven zijn een kans hebben om echt te zijn’.

En de concrete praktijk is ook steeds in evolutie en de dingen op papier dienen dan ook steeds gelipdatet
te worden. We geraken precies niet bijgebeend, en dit zegt natuurlijk ook iets over de vele dynamieken,
de vele maatschappelijke veranderingen en verwachtingen.

Het stimuleren en ondersteunen om te reflecteren over de resultaatsgebieden krijgt een steeds
duidelijkere plaats in het kwaliteitsdenken. Volgende vragen stellen we hierin expliciet:
- Wat kunnen we eruit leren om de hulpverlening te verbeteren?
- Hoe kunnen de resultaatsgebieden onze drive zijn tot verandering?
- Hoe kunnen we naast onze output, zicht krijgen op onze outcome, nl. de effecten van onze
hulpverlening, welke veranderingen realiseren we door onze hulp? Wat is onze impact? Wat is
ons nut?

Voor de toekomst wil ik, samen met iedereen, zoeken hoe we de zorg voor kwaliteit nog meer kunnen
integreren in de teamwerkingen en alzo verdere stappen zetten naar een integrale en ‘integratieve’
kwaliteitszorg.?

Karine Jacques - Kwaliteitscodrdinator

! Sociaal.net, opinie, Zekerheid ondermijnt jeugdhulp, strakke protocollen ook.

2 Samen werken aan kwaliteit in zorg en welzijn, Andre Vyt, 2018, Gompel & Svacina,

p.21: Integratieve kwaliteitszorg: een vorm van kwaliteitszorg die niet alleen alle relevante aspecten omvat maar
die ook goed ingebed is in de dagelijkse werking en de verschillende aspecten op een evenwichtige en
doordachte manier samen in kaart brengt en opvolgt. Dit vergt een participatief beleid waarin alle medewerkers
acties zijn, waarbij de tevredenheid en het welbevinden van medewerkers en cliénten als toetssteen wordt
gebruikt, en waarbij medewerkers de kwaliteit van hun eigen werkprocessen en diensten beoordelen en
verbeteren.
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HOOFDSTUK 2: ORGANISATIEDOMEINEN

Inleiding

We gaan van start met de bespreking van het eerste EFQM-domein: ‘organisatie’. We bespreken wat
doorheen 2018 gebeurde en belichten de plannen voor 2019.

P
E A (organisatie) ! B (kernprocessen) C (resultaatsaebieden)
i (PLA i (DO) (CHECK)
E 3 Personeels - ‘s i / Medewerkers-
| ] beleid : i resultaten
- i 5 Kem-
1 Leiderschap 2 Beleid & | processen 6 Clienten- 9 Eind-
] Strategie i I resultaten ] resultaten
E 4 Middelen en E 8 Maatschappij-
| | samenwerking/f T o resultaten ]
i \ partnerschapgén | |
! '
% D (implementeren)
i I Leren en Innoveren / Terugkoppeling
| [ACT)

2.1 Leiderschap
2.1.1 Algemene vergadering

Zoals gepland waren er in 2018 twee bijeenkomsten. We bespreken kort de belangrijkste highlights.

Eerste bijeenkomst (voorjaar 2018)

In het voorjaar was er de gebruikelijke bijeenkomst. Deze vergadering is voor heel wat organisaties een
must om alle financiéle verantwoordelijkheden en taken grondig en tijdig op te nemen, zo ook bij ons.

In 2018 werd voor het eerst gebruik gemaakt van een grondig begrotingsrapport. Dit lijvig document
ontleedt elke begrotingspost: de welke waren de uitgaven van de voorbije jaren en welke kost voorzien
we voor het nieuwe jaar? Het maakt duidelijk dat er nauwkeurig, grondig & correct gewerkt wordt door
onze administratie, zorgt voor een meer gedragen goedkeuring door de leden en komt bovenal de
transparantie ten goede.

We keken ook terug op 2017 aan de hand van kerncijfers. We stelden hierbij vast dat deze informatie
voornamelijk kwantitatief is en iets meer vertelt over onze ‘output’. Deze informatie is zeker niet
onbelangrijk en geeft mee richting aan onze organisatie. We willen echter ook meer weten en vertellen
over de kwaliteit van onze dienstverlening: wat betekenen we?, welke is onze ‘outcome’ / toegevoegde
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waarde / onze rol precies?, en hoe realiseren we dit eigenlijk?, ... Met deze richtvragen start onze
zoektocht in 2018.

Ter verderzetting van ‘goed bestuur’ werd door een werkgroep van de algemene vergadering een profiel
opgemaakt voor de algemene vergadering. De voorbereiding werd grondig besproken en finaal
goedgekeurd.

Tot slot werd een nieuw arbeids- en huishoudelijk reglement goedgekeurd.

Tweede bijeenkomst (najaar 2018)

Een ontwerpbegroting voor het nieuwe jaar beoordelen, is de grootste reden om in het najaar opnieuw
een algemene vergadering te beleggen. Op die manier kan de organisatie effectief vanaf 1 januari met
goedkeuring uitgaven verrichten. Opnieuw bood een grondig begrotingsrapport hier de nodige
transparantie. De voorlopige exploitatie 2018, de analyse van de voorgaande jaren en de uiteenlopende
begrotingsvragen (bv. vormingsvragen) en plannen vormen de basis voor het begrotingsontwerp.

De agenda van de tweede bijeenkomst werd kwalitatief verder aangevuld. Zo informeerde de interne
preventieadviseur de leden over de resultaten van de jaarlijkse bevraging ‘welzijn op het werk’. Tevens
werden de aanbevelingen en de organisatorische voornemens aangaande besproken.

Wederom werd ‘goed bestuur’ geagendeerd. De huidige voorzitter nam het voorzittersmandaat op voor
een jaar. Dit betekent dat de organisatie tegen het voorjaar van 2019 op zoek moet naar een nieuwe
voorzitter. Na het eerdere profielwerk, lijkt het ook aangewezen om een profiel op te maken voor een
nieuwe voorzitter. Vanuit de algemene vergadering werd een werkgroep opgericht om deze opdracht
ter harte te nemen.

Tot slot werd het eerste formele werkingsjaar van het RTJ-punt toegelicht.

2.1.2 Raad van bestuur

Ook in 2018 werd het financiéle wel en wee van de vzw aandachtig opgevolgd door het bestuur. Het
voorbije jaar kwamen echter enkele andere agendapunten meer op de voorgrond.

Sinds 2016 werden vele kleine en grote beslissingen genomen met het oog op duidelijke doelstellingen.
Enerzijds voldoen aan onze toegekende opdracht en anderzijds dit realiseren binnen een ‘werkbaar
werk’ kader. Om dit op korte termijn te realiseren en tevens op lange termijn aan te houden werd o.a.
een nieuw loonbeleid ingevoerd en een andere financiéle strategie gehanteerd. De kwartaalrapporten
werden parallel geintroduceerd om de realisatie van onze doelstellingen goed te monitoren en bij te
sturen.

“

In 2017 werden uiterst bemoedigende resultaten gerealiseerd.
Werd 2018 het jaar van de bevestiging?

“

De raad van bestuur maakte bovendien in 2018 resoluut komaf met het anonimiseren van ‘wachtenden’
en zette zijn schouders onder het RTJ-punt. Hierbij komt het hulpverzoek prominent op de voorgrond
en worden organisaties uitgedaagd om hierop aan te sluiten.
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"

Hebben deze boute keuzes effectief effect op het aantal wachtenden?

"

In 2018 stellen we vast dat gezinnen welvaren bij onze gewijzigde werking. We begeleiden meer én
intenser gezinnen. Daarenboven is het onthaal van ‘wachtenden’ verschoven van een administratief
verhaal naar een inhoudelijke / zorgende werking. We zien ook een duidelijke verdere afname van het
aantal wachtenden en bijgevolg de wachttijden.

En ... werkbaar werk? Het bestuur stelde vast dat de cliéntresultaten goed uitgebalanceerd zijn met de
medewerkersresultaten. Zowel naar o.a. ziekte, overuren als tevredenheid werden geen causale
negatieve effecten opgemerkt.

Het bestuur apprecieerde de geboekte resultaten enorm. Doch blijft het besef van de maatschappelijke
samenhang overheersen. Het werk stopt immers nooit met enkel voor de eigen stoep vegen. Het bleef,
ook in 2018, tevens onze verantwoordelijkheid om signalen te geven aan de samenwerkingspartners,
het brede werkveld, de beleidsmakers, ... Vanuit dit perspectief werd 2018 het jaar waarin beslissingen
werden genomen aangaande de oproepbrief ‘werf 1: Meer capaciteit en samenwerking in de
rechtstreeks toegankelijke jeugdhulp’. Het verdict was een mokerslag voor de organisatie en stemde
het bestuur tot nadenken. Het denk- & reflectieproces zet zich onverminderd verder in 2019.

2.2 Beleid en strategie - evaluatie en planning

Ook in 2018 stellen we vast dat de werkcontext een VUCA (Ducheyne, 2016) is. Een werkveld
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 de samenhang tussen
mogelijke oorzaken en gevolgen en geen gezamenlijk beeld van de werkelijkheid (Ambiguous).?

Als organisatie oriénteerden we ons ook in 2018 aan de hand van het kompas van de vzw.

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

Het gezonde financieel beleid werd in 2018 gecontinueerd: stabiel en doelgericht. Zo werden de
begeleidingsuren effectief structureel verhoogd het voorbije jaar met als gevolg dat er een
werklastreductie kon ingevoerd worden voor de begeleiders met ‘arbeidsduurverminderingsdruk’. We
markeren dit graag als een nieuwe mijlpaal voor de organisatie. Als organisatie waren we op dit gebied
immers in gebreke: oudere medewerkers genoten welverdiende arbeidsduurvermindering maar vanuit
de organisatie werd paradoxaal genoeg geen taakvermindering voorzien. Vanuit een uitgesproken
‘werkbaar werk’-visie en uitgesponnen stappenplan kon, tot ieders tevredenheid, in 2018 definitief
komaf gemaakt worden met deze praktijk.

Voor 2019 voorzien we een begrotingsbijsturing voor de zomer. Afhankelijk van de uitkomst van een
uitbreidingsoproep m.b.t. crisisbegeleidingen wordt het crisisteam structureel uitgebreid in de loop van
2019. Daarnaast worden ook beslissingen genomen m.b.t. onze IT-werking. Ook dit brengt mogelijks
begrotingswijzigingen met zich mee.

Opdracht centraal

Zoals eerder beschreven, stellen we vast dat we ook in 2018 de daad bij het woord voegen en onze
opdracht, eigenlijk meer dan ooit, koersbepalend laten zijn. Het mag duidelijk zijn waarom ons ‘Noorden’
gevormd wordt door ‘opdracht centraal’.

In 2017 zien we een bezettingspercentage van 93.22%, waarmee we 10% beter deden dan het jaar
voordien. Onze toebedeelde opdracht bedraagt echter 102 gezinnen. Het resultaat van 2017
(permanent 91 gezinnen in begeleiding) was voor ons een tussentijdse score. Onze desbetreffende
roadmap voorzag een verdere stijging, tot ruim boven de 100%, in 2018. Zo geschiedde: er werden
gemiddeld permanent 110, 110!, gezinnen begeleid.

Qua benutting werd voor 2018 een stabiel resultaat voorzien. Ook hier sloot de realiteit aan op de
verwachtingen.

Deze voorliggende ‘basic’ resultaten vormen de nodige stabiliteit als fundament om de
kwaliteitswerking verder uit te bouwen. In 2018 werden hier enkele geplande stappen gezet. Zo startte
het herdefiniéren van het pedagogisch profiel en werd het pad geéffend voor een duurzame interne
impactmeting. Deze processen worden gefinaliseerd in 2019 en ten laatste in 2020 geimplementeerd.

Optimaal arbeidskader

Het is voor de hand liggend dat we aandacht besteden aan het creéren van een duurzaam positief
arbeidsklimaat.

Hoe we dit als organisatie trachten te realiseren, werd in 2018 gebundeld in een visietekst over
personeelstevredenheid. Naar analogie met de jaarlijkse bevraging ‘personeelstevredenheid’ werd deze
tekst ook opgebouwd aan de hand van de vijff A’s: arbeidsorganisatie, arbeidsinhoud,
arbeidsvoorwaarden, arbeidsomstandigheden en arbeidsverhoudingen.

Zoals eerder aangehaald slaagden we er in om in de loop van 2018 beter werkbaar werk te realiseren

voor de ADV-gerechtigde begeleiders. Met de gerealiseerde structurele werklastreductie voor deze
specifieke medewerkers zetten we opnieuw een stevige stap vooruit wat het arbeidskader betreft.
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Nog in 2018 werden goede praktijken, zoals voorgenomen, verdergezet. Alle medewerkers werden
regelmatig verrast met een stukje fruit, ‘een prikkeling’ e.d. en er was een derde editie van de
personeelsdag.

Organisatie in verbinding

In 2018 ging opnieuw heel wat aandacht naar verbindingen tussen onze organisatie en ‘de
buitenwereld’. We stellen vast dat we dit wederom vol overtuiging hebben gedaan vanuit de sterke wil
en overtuiging om mee werk te maken van de verdere implementatie en groei van integrale jeugdhulp.

Vanuit Daidalos vzw maken we deel uit van het Limburg Platform Bijzondere Jeugdbijstand (kortweg
LPJ). We zetelen in het LPJ bureau (de voorbereidende LPJ-vergadering) en de plenaire algemene
vergadering. Ook de verzelfstandigde werkgroepen werden in 2018 versterkt door onze deelname
(intervisie kwaliteit, informatieveiligheid & werkgroep vorming).

Het Intersectoraal Regionaal Overleg jeugdhulp (IROJ) kan ook rekenen op onze actieve medewerking.
Vanuit onze organisatie zijn we effectief lid van de plenaire vergadering, bereiden we het IROJ mee voor
(deelname IROJ-comité) en nemen we structureel thematisch (kerngroep RTJ, crisis & jongvolwassenen)
en ad hoc deel aan de uiteenlopende werkgroepen.

Ook op uiteenlopende methodiek gelinkte overlegfora blijven we deelnemen, zowel op lokaal
(wijkteams), provinciaal (LSD, RTJ-punt), interprovinciaal (COBAL) als gemeenschapsniveau (VSD, CO &
supervisie CaH Vlaanderen).

In 2019 kennen bovenstaande engagementen een onverminderde verderzetting.

Missing link

Na het herschrijven van onze missie en visie alsook het uitvoerig bespreken, bleef een
onvolledigheidsgevoel. We weten wat ons bestaansrecht is alsook wat ons onderscheid, specifiek
maakt. D.m.v. een herwerkt pedagogisch profiel wordt ook heel concreet (methodologisch, technisch,...)
duidelijk hoe dit alles zich vertaalt in de dagelijkse beroepspraktijk.

Tussenin onderscheiden we intussen een onmisbaar, doch tot op heden ontbrekende, explicitering van
onze waarden. Deze waarden formuleren een antwoord op de vraag: Hoe gaan we met elkaar om, zowel
intern als extern? Er werd doorheen de voorbije jaren heel wat input verzameld. In 2019 bundelen we
dit tot duidelijke ‘waarden van de vzw’.

2.3 Personeelsbeleid - evaluatie en planning

Zoals eerder aangehaald werd een visietekst m.b.t. personeelstevredenheid ontwikkeld, gestructureerd
aan de hand van de 5 A’s. Alle medewerkers werden minimaal consultmatig betrokken en de globale
bevindingen waren positief. De tekst bevat de realiteit en zowel de realiteit als de tekst zitten snor.
Ook in 2018 vormt het VOB een belangrijke pijler van de ondersteuningsstructuur. Zowel het

administratieve luik als de verschillende ondersteuning- & begeleidingsprocessen betekenden een
toegevoegde waarde in het dagelijks werk.
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De samenwerking met de externe arbeidsgeneeskundige dienst werd in 2018 tot ieders voldoening
gekenmerkt door continuiteit en voorspelbaarheid. Ook dit jaar werd het griepvaccin aangeboden en
gingen wederom iets meer medewerkers in op dit aanbod.

Zoals vooropgesteld ging de Interne Preventie Adviseur onafhankelik aan de slag met een
tevredenheidsmeting. Eerder werd reeds duidelijk dat er een directe rapportage plaatsvond t.a.v. de
algemene vergadering en dat de verschillende acties de positieve dynamiek vanuit dit jaarlijks initiatief
duidelijk maken. We mogen ook dit jaar stellen dat tevreden medewerkers de organisatie elk dag vorm
geven!

Helaas was er in 2018 ook nog geen witte rook wat betreft het VTO-beleid. We beseffen dat we dit reeds
enkele jaren met ons meedragen. We kunnen echter geruststellen dat dit geen symptoom is voor een
zeker immobiliteit. Er is wel degelijk vooruitgang en we zijn ervan overtuigd dat dit de volledigheid,
duidelijkheid en inhoudelijke boodschap ten goede komt. We richten ons nu op een implementatie in
2020.

24 Middelen en samenwerking/partnerschappen - evaluatie en planning

Bij de duiding van het kompas werd dit hoofdstukje reeds toegelicht.

Aanvullend voegen we graag toe dat ons kompas ook de keuzes m.b.t. middelen en samenwerkingen
bepaalt.

- Middelen worden maximaal ingezet i.k.v. onze opdracht en optimaal arbeidskader.
- Enkele samenwerkingen / partnerschappen worden verdiept primair = vanuit
progressiemogelijkheid t.a.v. onze opdracht. We denken hierbij concreet aan het RTJ-punt.

2.5 Besluit

Overschouwend zien we duidelijke rudimentaire lijnen in het organisatiedomein. We beschrijven het
zelf als herkenbare patronen vanuit ons kompas. Een navigatietool gebaseerd op verschillende
windrichtingen ten dienste van een bestemming / doelstellingen buiten onze organisatie, ten dienste
van onze maatschappelijke opdracht.

In 2019 staat heel wat in het teken van continuiteit t.a.v. gezinnen, optimalisatie t.a.v. medewerkers en

een duidelijk stappenplan voor het genereren van een betere blik op onze effectieve toegevoegde
waarde.
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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.

- Terugnaar 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 Cl): legt gedurende maximum drie werkdagen de focus op
vraagverheldering, veiligheid en rust.

Hoe kijken jullie naar flexibiliseren van jullie werkvorm(en)? Welke mogelijkheden en gevaren zien jullie? Hoe weet
je wanneer flexibilisering al dan niet terecht was?

“Invloeden van ‘buiten’ bieden zeker perspectieven. Aanmeldingen zijn zelden / nooit helemaal aansluitend op de
werkvorm én de logica gebiedt uiteraard om onze werkvorm op maat te maken van onze gezinnen en dus niet
andersom. We blijven hierbij wel vasthouden aan onze belangrijkste doelstelling: “terug leefbaar thuis” én de
onderbouwing van onze standaards. Gevoelsmatig blijft het toch glad ijs! Sterk intern (team)overleg geeft dan ook
het nodige houvast. Dit zorgt ervoor dat we durven innovatief te denken en experimenteren.”

Voor we dieper ingaan op de realisaties van ons crisisteam, is het niet onbelangrijk om aan te stippen
dat ook dit team elk kwartaal terugkijkt op de jongste realisaties. De volgende jaarresultaten zijn
uiteindelijk een optelsom van de vier kwartalen van 2018. Anders dan de andere teams, is er voor dit
team geen permanente begeleidingsopdracht, wél een ‘jaartarget’. De kwartaalrapporten geven telkens
weer hoever het team staat, wat uiteraard heel helpend is in de dagelijkse praktijk (bijvoorbeeld m.b.t.
planning, personeelsinzet, werkdruk,...).

3.1 Totaal jaarprestatie (kerncijfers)

3.1.1 Bezetting

Cijfers 2018 Aantal Aantal punten Aantal
begeleidingen per module begeleidingsdagen

Crisishulp aan Huis 63 504 1703
t-n-t/crisisbegeleiding 1 week 7 14 47
t-n-t/crisisbegeleiding 2 weken 14 56 153
t-n-t/crisisbegeleiding 3 weken / / /
t-n-t/crisisbegeleiding 4 weken / / /
Crisisinterventie 26 78 83
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Totalen

Aantal dossiers (begeleidingen) 110
Bezettingscijfer (0.b.v. som punten / module & erkenning) 113% (652)
Gemiddeld bezettingscijfer Vlaanderen 105%
Bezettingscijfer (0.b.v. aantal begeleidingsdagen) 99% (1986)

Het jaarresultaat blijft ook dit jaar zeer goed. Met een bezetting (0.b.v. puntenerkenning) van 113%
hebben we ons engagement ook in 2018 ruim opgenomen. Het is belangrijk dat we de realiteit achter
deze bezettingsberekening steeds in acht nemen door de bezetting 0.b.v. het aantal begeleidingsdagen
te monitoren. Zo kan het hoge bezettingspercentage van 113% genuanceerd worden door het
bezettingscijfer van 99%.

Door per kwartaal de resultaten naast elkaar te leggen, waren we ook in 2018 betekenisvol voor iets
meer gezinnen dan dat de overheid van ons verlangd, zonder buitensporige werkdruk.

De kwartaalrapporten geven voornamelijk kwantitatieve informatie. Met het IMPACT traject realiseren we een
bijkomend perspectief: welk effect heeft onze hulpverlening? Op welke domeinen willen jullie zeker een toetsing
zien gebeuren (bv. veiligheid & bescherming, wonen, mobiliteit, sociale relaties, ...)? En welke domeinen zou je
graag willen linken met kwantitatieve informatie (bv. duur begeleiding, intensiteit van de begeleiding,...)?

“We beogen een evolutie in de mate van rust, emotionele beschikbaarheid, systeemrelaties, veiligheid &
bescherming en de uithuisplaatsing. Daarnaast willen we zo breed mogelijk kijken en denken we aan alle
domeinen opgenomen in onze veiligheidslijsten. Misschien bereiken we wel meer dan wat we vermoeden?

Het lijkt ons boeiend om dit te linken met de intensiteit van de begeleiding, het gebruik van de telefonisch back-up
de effectieve duur van de begeleiding... “
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3.1.2 Benutting

# begeleidingen \ # effectief F2F
Gestart en afgerond
CaH (28d) 61 1515
Cl (3d) 26 138
TNT? (10d) 21 225
Gestart nog niet afgerond

CaH 2 36
cl / /
TNT? / /
Totaal 1912

% jaarresultaat 111

Uit bovenstaande tabel concluderen we dat we heel wat uren met gezinnen aan de slag gaan. Er waren
in 2018 ook meer contacturen dan voorzien wat resulteert in een jaarresultaat van 111%.

Opnieuw is het uiterst zinvol om cijfers naast elkaar te leggen. Gezien de hoge bezetting lijkt het immers
logisch dat ook de benutting hoge resultaten noteert.

En toch verdienen ook deze cijfers een kleine inkijk! Een hoge benutting komt er ook door een sterke
planning (bv. met verlofperiodes in het verschiet) en een performante teamwerking (bv. bij ziekte van
collega’s).

Wanneer er nieuwe collega’s zijn en/of tijdens de kerstperiode worden begeleidingen samen gedragen. De
hoofdmotieven zijn respectievelijk ‘continuiteit’ en ‘aanleren’. Hoe ervaren jullie persoonlijk en als team deze
werkwijze?

“Samen naar gezinnen gaan is écht een kans. Op die manier leer je ook van elkaar en krijg je vaak een duidelijker,
objectiever, beeld van het gezin. Vaak neemt gevoelsmatig ook de druk wat af: je bent niet alleen verantwoordelijk.

Het start echter inderdaad vanuit praktisch overwegingen: op die manier kan verlof opgenomen worden en verloopt
het inwerken op een vlotte manier.

Samen in gezinnen werken straalt echter ook af op de teamdynamiek. Je leert elkaar beter kennen en begrijpen.
Dit komt besprekingen en evaluaties zeker ten goede.

Bij het formuleren van dit antwoord daagt ons dat met twee begeleiden zeker geen luxe lijkt. Misschien is het wel
noodzakelijk om kwaliteitsgroei te realiseren? Tot slot, en om volledig te zijn: soms zorgt samen werken in gezinnen
ook voor dat tikkeltje extra druk ook hoor ;-).”
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3.2 CaH

3.2.1 Kerncijfers
Standaards CaH 2014 2015 2016 2017 2018
Aantal dossiers 62 61 61 71 63
Aantal contacturen 1568 1521 1555 1722 1551
Aantal begeleidingsdagen 1724 1665 1653 1875 1703
I O O Y

Opstart 77% 88% 98% 96% 94%
(max. 24u na aanmelding) 48/62 54/61 60/61 68/71 59/63
Intensieve begeleiding 25ul18 min 23u56 min 27ul18 min 24u20 min 24u37min
(min. 24u contact met gezin)
Bijkomend overleg 7u36 min 8ul9 min 10u18 min 9ul2 min 10u12 min
(8u)
Duur 80% 82% 84% 89% 89%
(28 dagen) 50/62 50/61 51/61 63/71 56/63
Verlengingen 10% (6/62) | 11% (7/61) 7% (4/61) 1% (1/71) 3%(2/63)
Vroegtijdig gestopte 10% (6/62) 7% (4/61) 10% (6/61) 10% (7/71) 8%(5/63)
Fasering

< 4% dag < 4% dag < 4% dag < 4% dag <4% dag
Doelstellingen 53% 62% 72% 87% 84%

33/62 38/61 44/61 62/71 53/63
Tussentijdse evaluatie 77% 72% 74% 76% 83%
(dag 14/15) 48/62 44/61 45/61 54/71 52/63
Uithuisplaatsing 85% thuis 79% thuis 82% thuis 83% thuis* 88% thuis*
vermijdend
(situatie bij follow-up)
Nazorg 45% (28/62) | 67% (41/61) | 73% (44/61) 35% (25/71) 43% (27/63)
39% (25/64) 47% (27/58)*

* exclusief vroeg gestopte begeleidingen

3.2.2

Reflecties over de standaards CaH

De standaards CaH kunnen we linken met de effectstudies rond werkzame factoren zijnde de intensieve
en duidelijke werkvorm, de flexibiliteit, de motivatie en professionaliteit van de gezinsmedewerkers, het
geloof en de verwachting van de gezinnen.

Wanneer we bovenstaande tabel m.b.t. de standaards van CaH in zijn geheel bekijken, stellen we vast
dat we aan alle standaards voldoen. Hierdoor bieden we gezinnen hoop, rust en perspectief. We geloven

sterk dat onze standaards ook tot minder kwetsuren leiden bij gezinsleden.

Graag lichten we enkele opvallende vaststellingen verder toe.

Sinds 2014 is er een grote stijging wat betreft het behalen van het doelstellingenplan op ten laatste de
vierde dag. Dit is mogelijks gelinkt aan het feit dat er minder verlengingen plaatsvinden. Wanneer het
doelstellingenplan binnen de 4 dagen wordt geintroduceerd in het gezin, kan er vanaf dag 4 technisch
aan de slag gegaan worden. Alsook kunnen de aangeleerde technieken over een langere periode, met
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ondersteuning, ingeoefend en herhaald worden. Wat dan weer een rechtstreeks effect zou kunnen
hebben op het vermijden van het aantal uithuisplaatsingen waar we dit jaar opnieuw een stijging zien.
Concreet wil dit zeggen dat 56 van de 63 begeleide jongeren thuis zijn kunnen blijven wonen na een
CaH-begeleiding. Wanneer we de vroeg gestopte begeleidingen hieruit laten, zien we dat 56 van 58
begeleide jongeren thuis zijn kunnen blijven wonen. Dit is een zeer mooi resultaat wat betreft één van
de hoofddoelstellingen van CaH.

Een andere mogelijke verklaring voor de stijging van ‘uithuisplaatsing vermijdend’, zouden we kunnen
linken aan de verschuiving in aanmelders en dus ook in doelgroep sinds de veranderingen in het
jeugdlandschap. Sinds de brede instap (CLB, GGZ, ...) ook toegang heeft tot CaH, merken we dat het doel
‘uithuisplaatsingsvermijdend’ werken, niet altijd op de voorgrond staat daar aanmelders vanuit de
brede instap daartoe geen uitdrukkelijk mandaat hebben in tegenstelling tot bv. consulenten. In deze
gezinnen starten we dan ook zonder die ‘externe motivatie’ (plaatsingsdruk) en dat is voelbaar tijdens
de begeleiding bv. meer inzetten op motivationeel werken.

We vermoeden ook dat de wachtlijsten van de residentiéle voorzieningen hierop een invloed hebben.
In bepaalde situaties zou een uithuisplaatsing opportuun zijn maar door wachtlijsten moet de jongere
soms nog thuis blijven.

Wanneer we kijken naar bijkomend overleg (zowel organisatie intern als met het brede netwerk van het
gezin) zien we over de jaren heen een grote stijging. We geloven in de kracht van netwerkgericht
werken. Alsook vinden we het belangrijk om het netwerk dichtbij te krijgen en te houden aangezien wij
maar 4 weken betrokken zijn in het hulpverleningstraject van gezinnen.

Daarnaast zien we echter dezelfde beweging terugkomen als in 2016. Zowel in 2016 als in 2018 hebben
nieuwe medewerkers het CaH-team versterkt waarbij er meer tijd is geinvesteerd in het inwerken van
deze nieuwe collega’s o0.a. in werkbegeleidingen. Dit vertaalt zich ook in een toename van ‘bijkomend
overleg’.

Mogelijks speelt de wijziging in aanmelders echter ook hier een rol. Wanneer er vanuit een
maatschappelijke noodzaak moet overgegaan worden naar minder vrijblijvende hulpverlening, kost dat
tijd om dat samen met de aanmelder uit de brede instap te organiseren.

Een actiepunt dat we hier graag rond willen formuleren is dat we de visie vanuit 1Gezin-1Plan en de
inspanningen die we hierrond al leveren, willen blijven vasthouden.

3.2.3 Cliéntenfeedback CaH

We blijven als team inzetten op het krijgen van feedback vanuit gezinnen. Aan de hand van vragenlijsten,
waaruit we feedback en opmerkingen krijgen, zetten we in op eigenaarschap en kunnen we voor de
werkvorm CaH op zoek gaan naar werkzame factoren. Ook dit jaar hebben 92% van zowel de
opvoedingsverantwoordelijken als de jongeren die een vragenlijst hebben gekregen, deze ingevuld. We
zijn hier heel tevreden over dat we ook in 2018 zo’n hoge responsrate hebben.

We kozen er dit jaar bewust voor om onze focus, bij het bespreken van de vragenlijsten, te leggen op
de invloed en effecten van een CaH-begeleiding. Volgende vragen uit de vragenlijsten lichten we
hieronder grondig toe:

- Was Crisishulp aan Huis al dan niet een hulp voor jullie gezin?

- Hoe is de situatie nu als je ze vergelijkt met het moment waarop Crisishulp aan Huis voor het

eerst in je gezin kwam?
- Heb je een techniek, tip, vaardigheid, afspraak, ... onthouden waar je nu nog iets aan hebt?
- Gaat het nu beter thuis? (enkel besproken vanuit de vragenlijsten -12 jaar)

Daar gezinnen eerder signaleerden dat de specifieke namen van technieken vervagen, hebben we er in
2018 voor gekozen om deze concreter te maken aan de hand van een opsommingslijst van de
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technieken. Bij de opvoedingsverantwoordelijken en jongeren zien we dat er hierdoor meer respons
komt op deze vraag.

Opvoedingsverantwoordelijken

91% ervaart onze begeleiding als hulp. Wanneer we kijken hoe de situatie momenteel is, in vergelijking
met de start van de begeleiding, geeft 83% aan dat de situatie thuis verbeterd is.
Opvoedingsverantwoordelijken geven verschillende verklaringen aan die invloed hebben op een
verbeterde thuissituatie. De meest voorkomende verklaringen hiervan zijn: een betere communicatie,
meer structuur wat zorgt voor rust, het vasthouden aan afspraken, ouders die rustiger zijn (beheersen)
en jongeren die beter leren omgaan met hun boosheid.

Om deze veranderingen te bekomen zien we dat het technisch werken niet weggedacht kan worden uit
CaH. Zo zien we dat stappenplannen (discussiestopper), afsprakenlijsten, ik-boodschappen,
veiligheidslijsten en probleemcirkels de meest voorkomende tools zijn om met de doelen van het gezin
aan de slag te gaan en verandering te bekomen.

Jongeren (de aangemelde minderjarige en zijn brussen +12 jaar)

Bij de jongeren geeft 82% aan CaH als een hulp te ervaren. 78% ervaart de huidige situatie na CaH als
verbetert. Van de 35 jongeren die vinden dat het thuis beter gaat geven 10 jongeren aan dat verbetering
in de communicatie hiervoor aan de basis ligt. Ook het verbindend werken tussen ouder en kind heeft
een effect op het positief veranderingsproces van het gezin.

Om te werken rond communicatie en de ouder-kindrelatie vertrekken we regelmatig vanuit bestaande
technieken, invloeden van andere werkvormen en interne expertise. In de vragenlijsten zien we
volgende technieken terugkomen die jongeren onthouden hebben: afsprakenlijst, stappenplannen,
veiligheidslijsten, ik-boodschappen, thermometer en Eerste Hulp Kaart. Door met deze technieken bezig
te zijn, werken we verbindend, krachtgericht en emancipatorisch.

Jongeren (de aangemelde minderjarige en zijn brussen -12 jaar)

67% van de jongeren onder de 12 jaar geeft aan dat het nu beter gaat thuis. Als we kijken naar een
mogelijke verklaring, zien we dat 67% van deze jongeren aangeeft dat ze één of meerdere
basistechnieken onthouden hebben. Daartegen geeft 11% aan dat het niet beter gaat thuis na afloop
van de CaH-begeleiding. De overige jongeren (22%) antwoorden op deze vraag ‘ik weet het niet’.

Uit ervaring merken we dat het invullen van een vragenlijst onder de 12 jaar geen evidentie is. Daarom
willen we deze graag opnieuw onder de loep nemen en maken we hier een verbeteractie van voor het
jaar 2019.

Nazorg en follow-up

In 2017 hebben we ervoor gekozen om ons meer toe te spitsen op het stukje ‘nazorg’. Enerzijds hebben

we dit vorm gegeven in een meer concrete en specifieke registratie. Anderzijds hebben we het al dan
niet bieden van nazorg in gezinnen kritischer bekeken en afgetoetst in het team.
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Bij 27 gezinnen werd een nazorgtraject (43%) gestart. Hier zien we ten opzichte van vorig jaar een
stijging van 6.38%. 58 % Van deze nazorgtrajecten is met zowel de opvoedingsverantwoordelijken als
de jongeren doorlopen.

Bij 6 gezinnen was de nazorg onvoorzien (10%). In 3 gezinnen heeft deze nazorg plaatsgevonden omwille
van crisis, 2 gezinnen hebben zelf teruggebeld met vragen en bij 1 gezin hebben hulpverleners gevraagd
om deel te nemen aan een zorgoverleg.

Opvallend is dat de 46% van de nazorggesprekken plaatsvonden bij het gezin thuis. Dit is te verklaren
door de onveiligheid in deze gezinnen, waarbij we het belangrijk vinden om de veiligheid in de
thuissituatie zelf in te schatten. In 44% van de gevallen spreken we hierbij van ‘verplichte’ nazorg.

Gemiddeld genomen wordt er binnen het nazorgtraject een 2.5-tal contacturen gerealiseerd (contacten
met gezin, informeren van verwijzer en betrekken van andere diensten). Hier zien we een daling ten
opzichte van vorig jaar. Een hypothese kan zijn dat er beslist is, samen met het gezin, om geen tweede
nazorggesprek te doen omdat het gezin op eigen kracht verder kan en de veiligheid verbeterd is.

Tevredenheid van de begeleide opvoedingsverantwoordelijken en jongeren bij FU

Na 4 a 6 weken vindt er een 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 ze
onthouden hebben over de begeleiding en welke vervolghulp er al dan niet gestart is.

In 43% van de begeleide gezinnen heeft het follow-upgesprek later plaatsgevonden dan de 425* dag.
Dat is vrij hoog en heeft voornamelijk te maken met praktische redenen, zoals de agenda’s die niet op
elkaar afstemden, gezinnen die het gesprek vergaten, etc. Ook verlofperiodes van gezinsmedewerkers
spelen een rol. In dergelijke situaties maken we bewust de keuze om geen andere gezinsmedewerker
te laten gaan om de continuiteit voor het gezin te waarborgen.

82% van de opvoedingsverantwoordelijkheden geven aan dat ze de opvoedingssituatie na de CaH-
begeleiding als beter (54%) tot veel beter (28%) ervaren. De tevredenheid van de
opvoedingsverantwoordelijken bij FU stijgt met 7% t.o.v. 2017 (75%).

82% van de betrokken jongeren geven aan dat ze hun thuissituatie als beter (52%) tot veel beter (30%)
ervaren na de CaH-begeleiding. De tevredenheid van de betrokken jongeren stijgt met 4% t.o.v. 2017
(78%).

3 opvoedingsverantwoordelijken en 2 jongeren geven aan dat ze de thuissituatie na CaH als slechter
ervaren. In tegenstelling tot 2017, zijn er geen gezinnen die de thuissituatie na de CaH-begeleiding als
veel slechter ervaren.

31% van de opvoedingsverantwoordelijken, waarbij er geen contact meer is geweest tussen het einde
van de begeleiding en het follow-up gesprek, geven aan dat dit een gemis was en ze nood hadden aan
contact met de gezinsmedewerker. Dit is een stijging van 24% t.o.v. 2017 (7%). Dit is het geval bij 26%
van de betrokken jongeren. Dit is een stijging van 9% t.o.v. 2017 (17%). Vanuit deze cijfers willen we
hier volgend jaar bewuster bij stilstaan. Vragen die wij ons hierbij stellen zijn: wat maakt dat die gezinnen
niet bellen in de nazorgperiode? Creéren we teveel afhankelijkheid doorheen een begeleiding? Dienen
we bewuster af te bouwen? Laat vervolghulp op zich wachten? Zijn de verwijzers moeilijk of niet
bereikbaar voor gezinnen? Komt dit door de wijzigingen m.b.t. nazorg? Is dit gemis ‘normaal’ en dus
niet problematisch?
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In 2018 hebben we ervoor gekozen om de registratie rond de vervolgtrajecten aan te passen. Deze is
nu veel specifieker dan voorgaande jaren. Dit maakt dat we volgend jaar een beter overzicht hebben en
vergelijkingen kunnen maken, wat dit jaar niet mogelijk is.

3.3 TNT?

3.3.1 Kerncijfers

2014 2015 2016 2017 2018
Aantal dossiers 9 17 17 20 21
Aantal contacturen 127 238 218 232 225
Aantal begeleidingsdagen 115 239 220 208 200

- [ [ ]

Opstart 8/9 14/17 16/17 19/20 19/21
(max 24u na aanmelding) 89% 82% 94% 95% 90%
Gemiddelde duur begeleiding 13d 14d 13d 10d 9d
Intensieve begeleiding 14ul0m 14u 12u50m | 11u38m | 10u43m
(gem. contacturen met gezin)
Bijkomend overleg 4ul3m | 4u48m | 5ud4dm | 5u25m | 5u23m
Terug naar Thuis? kunnen realiseren 7/9 9/17 10/17 18/20 16/21

77% 53% 58% 90% 76%

3.3.2 Reflecties over TNT?

De vraag naar TNT?-begeleidingen blijft hoog. We streven steeds naar een opstart binnen de 24u en
daar slagen we goed in.

De cijfers van de gemiddelde duur zijn de laatste 5 jaar nog nooit zo laag geweest. Voor ons betekent dit
dat we erin slagen om onze opdracht, welke bestaat uit een vraagverheldering en eventueel de
minderjarige terug naar thuis begeleiden, te doen binnen een kortere tijdspanne. Deze verschuiving
bewijst dat we slagen in het doel dat we gesteld hebben in 2016: bewuster omgaan met de duur van
een TNT?-begeleiding. Wat ons meer ruimte geeft om extra gezinnen te begeleiden op jaarbasis. Het
TNT?-kader, de opvolging en ondersteuning en een dynamisch groeiend en ontwikkelend team, dragen
uiteraard bij tot dit resultaat.

Ook dit jaar vindt er veel bijkomend overleg plaats zowel op teamniveau als met aanmelders en andere
hulpverleners. Hiermee tonen we aan hoeveel belang we hechten aan het delen van
verantwoordelijkheid en netwerkgericht werken. Het samen dragen van gezinnen is een noodzaak in
een TNT?-begeleiding waar onze rol beperkt is.

De verheldering van het vraagtekentje in de titel TNT? is het allereerste doel deze begeleiding. Het terug
naar huis mogen en kunnen begeleiden van de jongere is een mooie surplus en daar slaagden we in bij
16 van de 21 begeleide TNT?-gezinnen. Wat hierin opvalt is dat 5 jongeren, waarbij het niet lukte om ze
terug naar huis te begeleiden, verbleven binnen hun eigen netwerk. Hiervan zijn 4 jongeren na afsluiting
van de TNT? in hun eigen netwerk gebleven en 1 jongere werd na de TNT? opgevangen in een crisisbed
binnen een voorziening.

lets wat in het oog sprong, is het feit dat steeds vaker een TNT? wordt ingezet bij jongeren die
‘weglopen’ van de ene ouder naar de andere in echtscheidingssituaties. 2 van die aangemelde jongeren
waren zelfs jonger dan 12 jaar!
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3.3.3 Cliéntenfeedback TNT?

ledere opvoedingsverantwoordelijke en aangemelde jongere kreeg in 2018 een evaluatielijst van ons
aangeboden. 89% van de opvoedingsverantwoordelijken en alle jongeren vulden deze in.

85% van de opvoedingsverantwoordelijken en 91% van de jongeren bestempelen de TNT? als een grote
hulp.

77% van de opvoedingsverantwoordelijken en 91% van de jongeren scoren de situatie als (veel) beter
na de TNT?. Effecten die ze benoemen van een TNT?-begeleiding komen neer op meer rust, meer en
betere communicatie, betere band, meer structuur en het terug kunnen samenwonen.

Tools die vooral tot deze effecten bijdragen en die door cliénten onthouden worden zijn de
veiligheidscontracten en duidelijke afspraken met gevolgen.

Vrijwel iedereen ervaart de gezinsmedewerkers als steunend. Toch geven 21% van de
opvoedingsverantwoordelijken en 14 % van de jongeren aan dat men zich ‘soms wel en soms niet’
beluisterd en begrepen voelde. We vermoeden dat dit te maken kan hebben met het TNT?-karakter in
combinatie met de mate van vaardigheid van de gezinsmedewerker om neutraal te blijven ten allen
tijde. Die meerzijdige partijdigheid behouden is iets dat in een TNT?-verhaal sterk naar voren komt
aangezien opvoedingsverantwoordelijken en jongeren bij de start van een TNT?-begeleiding niet bij
elkaar wonen. Het feit dat we betrokken ‘partijen’ om beurt beluisteren om uiteindelijk te kunnen
bemiddelen, kan voor sommige cliénten als lastig ervaren worden. Hierdoor kunnen ze het gevoel
krijgen dat ze niet genoeg beluisterd en begrepen worden. Gezinsmedewerkers zijn zich zeer bewust
van deze valkuil en hier is aandacht voor op team en in werkbegeleiding.

De telefonische permanentie wordt ervaren als gemakkelijk, geruststellend en geeft steun en moed.
Wat opvalt is dat in 2018 maar 9% van de opvoedingsverantwoordelijken en 5% van de jongeren gebeld
hebben in het weekend. Een logische verklaring voor dit lage cijfer is dat tijdens het grootste deel van
een TNT?-begeleiding opvoedingsverantwoordelijken en de jongere niet samenwonen en dus ook niet
snel samen in crisis belanden. Zodra ze terug samenwonen is er vaak al meer rust. Zowel de time-out,
waarbij ze hun emmer hebben kunnen leegmaken, alsook de afspraken die worden geformuleerd
tijdens het proces van terug naar huis gaan, dragen hierbij toe. De bedenking kan gemaakt worden of
het aanbieden van telefonische permanentie in een TNT?-verhaal nodig is? Welke invloed zou het niet
aanbieden ervan kunnen hebben op het kracht- en netwerkgericht werken in gezinnen? lets om over
na te denken...

Als er momenten van twijfel waren over het nut van de begeleiding, had dit vooral te maken met weinig
geloof in zichzelf, de ander of de werkvorm. ledere twijfelende jongere en 10 van de 12 ouders geven
aan dat ze dit konden/durfden te bespreken met de gezinsmedewerker. We vinden dit opmerkelijk
omdat het iets heel mooi lijkt te zeggen over de kracht van een goede basishouding in combinatie met
het intensieve en toch ook korte karakter van deze werkvorm.
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3.4.1 Kerncijfers

2014 2015 2016 2017 2018
Aantal dossiers 19 16 31 25 26
Aantal contacturen 114 74 142 136 141
Aantal begeleidingsdagen 79 55 95 75 83

N N A N

Opstart 17/19 15/16 | 27/31 24/25 | 26/26
(max 24u na aanmelding) 89% 94% 87% 96% 100%
Duur 4d 3d 3d 3d 3d
Intensieve begeleiding 5u59m | 4u38m | 4u35m | 5u26m | 5u25m
(gem. contacturen met gezin)
Bijkomend overleg 2u 2u42m | 3ul8m | 3u49m | 3u34m

3.4.2 Reflecties over CI

We zien gelijklopende cijfers terugkomen als het jaar 2017. Eén zaak willen we eruit lichten, nl. de 100%
opstart binnen de 24u. Hoe komt het dat we dit perfecte rapport behalen? De flexibiliteit van zowel
gezinnen als de gezinsmedewerkers speelt hierin een cruciale rol. 6 keer (23%) zijn de verwijzers niet
aanwezig omwille van praktische redenen. Daarnaast zien we dat 3 gezinnen zelf contact hebben
opgenomen met Crisismeldpunt -18 met een hulpvraag, wat zeer krachtig is als eigenaars van het proces
waardoor de hulpvraag van het gezin zelf vertrekt. De crisis staat centraal op dat moment en door
vraagverheldering met focus op rust en veiligheid en de telefonische permanentie bieden we een
antwoord op de hulpvraag van een gezin. Hierdoor bieden we tevens perspectief en hoop aan
gezinsleden. In 8 interventies (30%) is er een Crisishulp aan Huis begeleiding geadviseerd én opgestart.

Als we inzoomen op de leeftijd van minderjarigen waarvoor een crisisinterventie is opgestart, zien we
alle leeftijden terugkomen, van een baby tot een 17-jarige.

Ook bij de gezinnen zien we een grote differentiatie, van een kerngezin tot nieuw samengesteld gezin
tot bilocatie.

Daarnaast zien we ook een wisselende golf in de opstarten doorheen de kwartalen. We blijven voor de
opstarten sterk afhankelijk van de hulpvragen en de ingezette module door Crisismeldpunt -18. De
afhankelijkheid, onderschikking, t.a.v. de eigen Cl inzet vanuit het Crisismeldpunt -18 genereert eigenlijk
verlies ten nadele van de cliént. Planningen worden per organisatie opgemaakt en houden te weinig,
tot zelfs geen, rekening met de mogelijkheden van collega aanbieders. Dit resulteert helaas in
mogelijkheden op maat van de organisatorische wenselijkheid en niet, of te weinig, op maat van de
reéle noden.

3.4.3 Cliéntenfeedback ClI

Na een crisisinterventie (bij de bespreking van hun verslag ) verzamelen we mondeling feedback van
alle betrokkenen over de aangeboden hulp. Deze feedback wordt genoteerd op het verslag.

We krijgen hierbij overwegend positieve reacties terug van zowel de ouders als de minderjarigen. We

kunnen de reacties opsplitsen in twee aspecten: het bieden van duidelijkheid naar aanpak en naar de
vervolghulp toe enerzijds en in het ondersteunende aspect anderzijds.
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Een greep uit de feedback illustreert deze aspecten: “De interventie, het samen zoeken naar oplossingen
en mogelijkheden aan ondersteuning, gaf mij en mijn gezin rust. Het gehoord worden, betekent veel voor
me.” Ook de minderjarigen geven vooral terug dat het ondersteunende aspect voor hen belangrijk was:
“Goed dat ik kon praten zonder oordelen”.

Specifiek de telefonische permanentie tijdens deze interventie wordt als ondersteunend ervaren. Een
ouder zegt hierover: “De ondersteuning heeft ons goed geholpen en weten dat we iemand kunnen bellen
als het moeilijk ging, was een goed en rustgevend gevoel”.

Er waren twee ouders, die in hun reacties teruggaven dat ze andere verwachtingen hadden. Zo gaf een
ouder terug: “lk had gehoopt op een crisisbed zodat de druk er wat meer vanaf ging gaan”. Twee
minderjarigen geven aan dat ze het eerder als negatief ervaarden “niet leuk en van dat pesten is niets
waar” en “eerder negatief want de ouders doen anders”.

3.5 Medewerkersresultaten

Gerealiseerde vs contractuele VTE

4,13
- - et ® - . & - ()
) 502 510 ... 456 515 464 433 x5 354 '

JAN | FEB |MAA APR | MEI | JUN | JuL |AUG | SEP | okT | NOV| DEC

KWARTAAL 1 KWARTAAL 2 KWARTAAL 3 KWARTAAL 4
(4,79/4,77 VTE) (4,65/5,43 VTE) (4,29/5,12 VTE) (4,28/5,07 VTE)
®==gerealiseerd contractueel

In 2018 was de gemiddelde gerealiseerde versus contractuele VTE 4,50/5,10 VTE. 88% van de
contractuele jobtijd werd ook effectief gepresteerd. We zien contractueel een vrij stabiel werkjaar.

Welke effecten mogen teamveranderingen / teamprocessen / personeelswissels hebben op de cliéntresultaten?

“Zo weinig mogelijk uiteraard, is het snelle antwoord. We gaan hierbij echter voorbij aan de mogelijkheid dat
veranderingen net ook positieve gevolgen (kunnen) hebben. Het antwoord is dan ook genuanceerder.

Door de korte begeleidingsperiodes zijn de effecten voor de cliénten eigenlijk minimaal. Dit is toch een verschil met
een begeleidingswissel in een dagcentrum of een langdurige begeleiding. Bij ons zijn ‘wissels’ toch veeleer een ‘back
office’ gebeuren.”
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We zien:
- Veel overuren in het eerste kwartaal. Veel min-uren in het laatste kwartaal. Het jaarsaldo is
zelfs negatief (-8.7).
- Een bijzonder laag volume aan ziekte-uren.
- Heel weinig verlof in het eerste kwartaal.

Bij het crisisteam zien we het grootste ‘verlies’ door verlof (91%).

3.6 Maatschappijresultaten

Naast de feedback van cliénten wordt er ook belang gehecht aan de feedback die we ontvangen van
verwijzers. Van de 84 verwijzers die een dossier hebben aangemeld voor TNT? en CaH kregen we 40
(48%) vragenlijsten terug. Wat 8% meer is dan in 2017.

We kunnen spreken van een unanieme tevredenheid van de verwijzers over de werkvormen CaH en
TNT?. Het betrekken van de verwijzer doorheen het begeleidingsproces wordt expliciet benoemd als
kracht.

N.a.v. het ontvangen van de omzendbrief rond de uitbreiding van crisisbegeleidingen hebben we ons
laten inspireren door de feedback van cliénten, verwijzers en het Crisismeldpunt -18 om na te denken
over een innovatief aanbod.

Zowel het Crisismeldpunt -18 als de cliénten geven aan dat de intensiteit van het huidige programma-
aanbod soms drempelverhogend werkt. Vanuit deze bedenking is er een proces gestart om mogelijks
een programma uit te werken met een lagere intensiteit. Hierdoor wordt het aanbod toegankelijker en
kunnen mogelijks ook meer gezinnen geholpen worden.

De realiteit leert ons echter ook dat de vraag naar onze ‘traditionele programma’s’ nog steeds groter is
dan het aanbod. We blijven dan ook waakzaam m.b.t. het verder differentiéren.

4 Onder ‘verloven’ valt: klein en sociaal verlet, betaald verlof, vervangende feestdag, educatief verlof en
onbetaald verlof.
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3.7 Zelfevaluatie & planning

De zelfevaluatie van het kwaliteitskader gebeurde de afgelopen jaren op niveau van de organisatorische
en inhoudelijke coodrdinatie (2015 en 2016) met terugkoppeling naar de begeleidingsteams (zie
kwaliteitsverslagen 2015 en 2016). Vanaf 2017 staan alle CaH-gezinsmedewerkers in voor de
zelfevaluatie a.d.h.v. het kwaliteitskader. Dit gebeurt op het einde van het jaar o.lv. de
kwaliteitscoordinator waarbij steeds wordt vertrokken vanuit de zelfevaluatie van het vorige jaar.

Welke acties/leidraden/protocollen onderbouwen het behoud van de groeiniveaus? Welke
verbeteracties leiden tot een stijging in de groeiniveaus? En/of zijn er indicaties die wijzen op een daling

van de groeiniveaus? Welke verbeteracties plannen we?

In 2018 werd bovenstaande zelfevaluatieproces opnieuw doorlopen.

Zelfevaluatie 2015 2016 2017 2018
Kwaliteitszorg

Organisatie en visie 2 3 5 5
Betrokkenheid 3 3 5 5
Methodieken en instrumenten 2 2 3 4
Verbetertraject 2 1 4 4
Kernprocessen

Onthaal van de gebruiker 3 3 5 5
Doelstellingen en handelingsplan 3 3 3 3
Afsluiting en nazorg 2 4 5 5
Pedagogisch profiel 2 2 4 4
Dossierbeheer 3 3 4 4
Gebruikersresultaten

Klachtenbehandeling 3 3 3 3
Gebruikerstevredenheid 2 2 3 4
Effect van de hulpverlening 2 2 3 3
Medewerkersresultaten

Personeelstevredenheid 1 2 2 3
Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3
Samenlevingsresultaten

Waardering strategische partners 2 2 5 5
Maatschappelijk opdrachten / tendensen 3 3 3 3
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3.7.1 Kwaliteitszorg
Organisatie en visie & betrokkenheid

We behouden score 5.
De acties t.a.v. de verschillende samenwerkingspartners worden behouden o.a.:

- Trimestrieel casusoverleg met Crisismeldpunt -18 Limburg;
- Acties in kader van profilering van de crisisbegeleiding.

Daarnaast werden er nieuwe acties, i.k.v. het uitwisselen van eigen instrumenten/methodieken,
opgezet t.a.v. de samenwerkende partners 0.a.:

- CO-overleg Vlaanderen: uitwisselen van kwartaalrapporten;

- Supervisoren Vlaanderen: uitwisselen van sjabloon heeft een positief respons gekend;

- Project ‘vreemdgaan’ vanuit Ligant;

- Basisopleiding CaH: mondeling uitwisselingen i.k.v. van kwaliteitszorg;

- Blended CAH-CB, opstart gezin vanuit invalshoek SOS en standaards CaH i.s.m. OSD Limburg;

- Actie CaH-CKG: verkenning jonge kind en CaH (CKG De Stap en Daidalos vzw), intensieve

samenwerking.

De kwaliteit wordt mee bewaakt door de kwartaalrapporten waarin gebruikers- en
medewerkersresultaten e.a. worden samengelegd.

De betrokkenheid van de teamleden op het integraal kwaliteitsdenken wordt verder verdiept en
versterkt 0.a. door samen het kwaliteitsverslag te schrijven.

Methodiek en instrumenten

We gaan naar score 4.

Het verbeterproject werd gerealiseerd nl. het verbeteren van de registratie van alle CaH-gegevens.
Deze aanpassingen van de registratie gebeurden systematisch n.a.v. het samen opstellen van het
kwaliteitsverslag. De resultaten vanuit de registraties worden kritisch onder de loep genomen.

Het verder ontwikkelen, verfijnen van de registraties rond de begeleidingen heeft nog niet stilgelegen.
Hoe komt het dat iets zo hoog scoort? Hoe komt dit groot verschil? We staan stil als we iets niet goed
kunnen verklaren en we zoeken naar verduidelijking.

PDCA is systematisch aanwezig en het hele team is hierin betrokken.

CaH is mee betrokken op de verschillende, geintegreerde methodieken en instrumenten op vzw-niveau
t.a.v. de kwaliteitszorg:

- De herhaling van de tevredenheidsmeting (uit Prose) met alle personeelsleden in kader van de
evaluatie van de 5 A’s (arbeidsorganisatie, -verhoudingen, -inhoud, -omstandigheden,
-voorwaarden);

- In opvolgingsgesprekken worden systematisch elementen bevraagd rond de inputgebieden;

- Jaarlijkse herhaling van de zelfevaluatie a.d.h.v. kwaliteitskader.

Planning
Ook in 2019 worden de methodieken en instrumenten verder actief gebruikt en verfijnd.
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Verbetertraject

We behouden score 4.

Verbetertrajecten komen aan bod op verschillende overlegfora: teamvergaderingen, WB-TC, werkgroep
update, vzw-werkgroepen, ... De verbetertrajecten worden conform de planning uitgevoerd.

Naast de verbetertrajecten in het team, zijn er ook overkoepelende verbetertrajecten waar het
crisisteam actief in is 0.a. voor- en natrajecten, infrastructuur, lichamelijke integriteit en seksualiteit
(LIS). Op deze manier worden veel medewerkers betrokken en werken ze samen ter verhoging van de
kwaliteitszorg.

3.7.2 Kernprocessen
Onthaal van de gebruiker

We behouden score 5.

Het onthaal blijft veel aandacht krijgen. Alle acties blijven van kracht. We blijven de procedures extern
communiceren vb. in de kerngroep kwaliteit zodat de aanmelders goed op de hoogte worden
gehouden.

Op team werd de tekst ‘do’s-and- don’ts’ bij aanmelding, intakegesprek en opname vanuit
mandaathouderswerking ‘gebruikersparticipatie’, besproken.

Onze mandaathouder is naar alle teams gegaan om te informeren over de belangrijke aanbevelingen.
Het team is hiermee aan de slag gegaan. Er werd een brief opgesteld voor de gezinnen om de komst
van crisishulp aan te kondigen en al duidelijkheid te geven over wat het gezin kan verwachten. Deze
brief wordt nagelezen door de gebruikers en met hun feedback wordt verder rekening gehouden.

Planning

Vanaf januari 2019 wordt gestart met een brief voor elk gezin met de aankondiging dat
crisishulp zal worden opgestart en er wordt duidelijkheid gegeven rond wat ze kunnen
verwachten.

De folders voor de gezinnen worden opnieuw aangepast n.a.v. interne en externe
veranderingen.

Doelstellingen en handelingsplan

We behouden score 3. We behalen ook punt 2 van score 4 nl. de evaluatie gebeurt met inspraak van de
gebruikers en interne partners.

Het doelstellingenplan wordt niet alleen nagelezen door de werkbegeleider van CaH, ook de
werkbegeleiders van CB zijn hierin betrokken i.k.v. het uitgebouwde back-upsysteem. Zij zorgen mee
voor andere invalshoeken en feedback.

Bepaalde elementen van het doelstellingenplan zouden we willen veranderen nl. het benoemen van de
werkmiddelen. Ze betekenen geen meerwaarde voor de gezinnen maar we botsen op de
erkenningsvoorwaarden.

De geplande verbeteracties ter verhoging van het ‘smart’ formuleren van de doelen van de gezinsleden
zijn gebeurd. Het smart formuleren van de doelen, conform de theoretische onderbouwing vanuit
Families First (FF) werd actief onder de aandacht gebracht. De gezinsmedewerkers worden daar tevens
systematisch verder in gevormd door de basisopleiding FF.
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En steeds is het ook een zoeken naar evenwicht, op maat en flexibel: wat willen ouders/jongeren en
hoe verwoorden we dit het beste? Hoe hard moeten we de doelstellingen vasthouden?

Afsluiting en nazorg

We behouden score 5.

Het systematisch evalueren en bijsturen van de sjablonen, leidraden rond nazorg blijft aan de orde.
Gezinsmedewerkers zijn mee actief binnen het project van de vzw i.k.v. het opzetten van acties in voor-
en natrajecten. Er wordt ook gecheckt of de CaH-gezinnen baat kunnen hebben bij de natrajecten.

Planning

In 2019 gaan we op zoek naar een verklaring voor het gemis en de nood aan contact met de
gezinsmedewerker tussen het einde van de begeleiding en het FU-gesprek. Volgende vragen
kunnen leidend zijn in verduidelijking: wat maakt dat die gezinnen niet bellen in de
nazorgperiode? Creéren we teveel afhankelijkheid doorheen een begeleiding? Dienen we
bewuster af te bouwen?

Pedagogisch profiel

We behouden score 4.

Het proces van het herschrijven van het pedagogisch profiel wordt verder aangestuurd door de
werkbegeleider. Alle reflecties, onderzoeken en hypothese vanuit de teambespreking zijn gecapteerd
in een verslag en dragen bij tot het eindproduct. Alsook de invloeden van FF en het prikkelingsmoment
door één van de schrijvers van het boek ‘1Gezin-1Plan, handboek voor de praktijk’.

Gezinsmedewerkers zijn ook actief in de vzw ‘Actie-Vormgeven-Ontwikkelen” (AVO)groep rond
lichamelijke integriteit en seksualiteit.

Stapgewijs werd er verder gewerkt aan het uitbouwen en aanreiken van tools i.k.v. preventie en detectie
van en gepast reageren op grensoverschrijdend gedrag.

Planning

- We werken verder aan het CaH pedagogisch profiel. Op basis van wat doen we onze
interventies? Waarom gebruiken we de invalshoeken? Wat willen we bereiken? Wat zijn
onze effecten?

- Focus op netwerkversterkend werken: hoe kunnen we dit verder vorm geven?

- Erwordt een interne vorming o.l.v. Bart Libbrecht georganiseerd.

- lLk.wv. het verbetertraject ‘lichamelijke integriteit en seksualiteit’: terugkoppeling en
implementatie van de tools i.k.v. preventie en detectie van en gepast reageren op
grensoverschrijdend gedrag.
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Gebruikersdossier

We behouden score 4.

Er zijn duidelijke, vernieuwde leidraden, afspraken i.k.v wettelijke bepalingen, de minimumeisen. De
concrete praktijk wordt door de werkbegeleiders opgevolgd.

In het team gebeurde er, o.l.v. de kwaliteitscodrdinator, een evaluatie van het werken met het dossier
voor de minderjarige.

Planning
- Bespreken van de vernieuwde leidraden met de inhoudelijke cotrdinatoren. Bodemeisen

t.a.v. het dossier zijn duidelijk en per team, per werkvorm kunnen er specifieke,
onderbouwde teamafspraken komen.

- Implementeren van de wijzigingen in de leidraden.

- Werkbegeleiders volgen dit verder op.

3.7.3 Gebruikersresultaten
Klachtenbehandeling

We behouden score 3.

Eris een duidelijke klachtenprocedure welke wordt gecommuniceerd bij de start van de begeleidingen.
Er waren geen officiéle klachten in 2018. 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 aandacht, concrete interventies worden besproken, escalaties
worden op deze manier voorkomen.

Planning
Bespreking van de afhandeling van de klachten gebeurt op het KPO.

Gebruikerstevredenheid

We gaan naar score 4.

De geplande verbeteracties n.a.v. de reflectie i.k.v. de cliéntenfeedback werden gerealiseerd t.a.v.:
- Het verhogen van eigenaarschap van de gezinnen rond de doelstellingen;
- Het langer vasthouden van de technieken;
- Aanpassingen t.a.v. de eindevaluatievragenlijst.

Planning
- Vragenlijsten einde hulpverlening onder de loep nemen zodat de focus op netwerkgericht

werken kan bevraagd worden bij gezinnen.
- Bevraging -12 jaar gebruiksvriendelijk maken.
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Effect van de hulpverlening

We behouden score 3.

Vanuit Co-overleg Vlaanderen wordt er onderzoek gepland rond het opstarten van een effectmeting.
We zijn hierop nauw betrokken.

Ook op vzw-niveau werd er een start gemaakt met het opzetten van een traject rond effectmeting.
Team CaH neemt hierin ook actief deel.

Planning

- Bespreking tijdens codrdinatoren overleg over effect van de hulpverlening.

- Traject impact meting wordt verder gezet. Het wordt een intensief proces.

- We werken met een ‘Actie-Vormgeven-Ontwikkelen’ (AVO)groep met actieve deelname van
contextbegeleiders en gezinsmedewerkers CaH.

- We plannen in 2019 om een duidelijk zicht te krijgen op onze onderzoeksmethode.

3.7.4 Medewerkersresultaten
Personeelstevredenheid

We zijn gegroeid naar score 3.

De tevredenheidsmeting wordt jaarlijks herhaald via de bevraging welzijn op het werk (uit Prose).
Kleine wijzigingen worden aangebracht in de online vragenlijst n.a.v. feedback van de medewerkers en
de coordinatie.

Dit jaar volgde er o.l.v. de interne preventieadviseur een bespreking van de resultaten op team. Het
stilstaan bij en het reflecteren over de resultaten leidde tot het formuleren van heel wat aanbevelingen
en verbeteracties. Deze worden teruggekoppeld naar de raad van bestuur.

Een tekst rond medewerkerstevredenheid, opgebouwd a.d.h.v. de 5 A’s, werd door iedereen
doorgenomen en besproken. In deze tekst wordt beschreven hoe, vanuit de 5 A’s bepaalde middelen,
acties, ... worden ingezet en hoe hierin participatie mogelijk is.

Daarnaast worden er nog andere middelen ingezet o.a.:
- De systematische gesprekken met de arbeidsgeneesheer, welke met een schaalvraag peilt naar
de tevredenheid;
- Systematische bevragingen door de coérdinatie rond ambities, jobinhoud;
- Bevraging van de noden van het team n.a.v. nieuwe aanwervingen.

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

Indicatoren en kengetallen

We behouden score 3.

Kengetallen en indicatoren worden systematisch bijgehouden in de kwartaalrapporten en worden
besproken op beleidsoverleg.
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3.7.5 Samenlevingsresultaten
Waardering strategische partners

We behouden score 5.
We blijven initiatieven nemen t.a.v. de strategische partners, zie ook bij kwaliteitszorg, en onze
verwijzers systematisch bevragen rond waardering.

Maatschappelijke opdracht en maatschappelijke tendensen

We behouden score 3.

We actualiseren systematisch onze maatschappelijke opdracht. Er wordt actief meegewerkt aan acties
in de de voor- en natrajecten. Het alert zijn voor maatschappelijke tendensen blijft zich vooral op
casusniveau verderzetten.

Vormingsthema’s zijn ook verbonden met wat de gezinsmedewerkers meemaken in de gezinnen bv.
trauma, gamen en invloed van echtscheidingen.

3.8 Besluit

Opnieuw is het schrijven van dit deel van het kwaliteitsverslag een team-effort! Zoals steeds een
boeiend, leerrijk en soms ook stressvol proces van kritische uitwisseling, reflectie & dialoog in grote en
kleine groep, ... We zijn alvast trots op dat proces!

Doorheen de 3 verschillende werkvormen die we aanbieden, voelen we dat we groeien in maatwerk
binnen onze kaders van CaH, TNT? en Cl. Vanuit deze groei als team laten we ons nu ook graag inspireren

door andere methodieken zoals 1Gezin-1Plan, ERPP, NVR, ...

Er werd in 2018 aan een strak tempo gewerkt in en voor gezinnen met kernwoorden zoals
‘krachtgericht’, ‘eigenaarschap’ en ‘netwerkgericht’ die bewust centraler stonden in elke begeleiding!
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HOOFDSTUK 4: CONTEXTBEGELEIDING BINNEN DE ORGANISATIE OVBJ

Inleiding

Daidalos vzw is als Organisatie voor Bijzondere Jeugdzorg (OVBJ) erkend voor de volgende

contextbegeleidingsmodules:

- 54 contextbegeleidingen Laag Intensief (CB LI);
- 38 contextbegeleidingen Breedsporig® (CB BS);
- 8 contextbegeleidingen in functie van Positieve Heroriéntering (PH);

en

2 contextbegeleidingen in functie van autonoom wonen (enkel via doorstroom) (CBAW);

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

De contextbegeleidingsmodules worden flexibel ingezet op vraag van de cliént 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. Een middel hiervoor is het werken met
kwartaalrapportages sinds 2017. Zowel cliént- 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;

- creéren we een stabiele werking als uitvalsbasis voor kwaliteitsgroei en empirie.

Je zal dan ook merken dat de rode draad doorheen onderstaande lectuur vooral bepaald wordt door
‘bezetting’ en ‘benutting’. Deze ‘output’ invalshoek vertelt niet expliciet over kwaliteit maar moet ons
inziens voldoen aan een zekere stabiliteit vooraleer grondig ‘outcome’ reflectie aan de orde is.

41 Resultaten in BINC

4.1.1 Bezetting op basis van erkenning

Naam module # Bezettingsgraad 2018 | Bezettingsgraad | Bezettingsgraad
erkende 2017 2016
modules
Contextbegeleiding Breedsporig 38 89.6% 111.1% 119%
Contextbegeleiding in functie van autonoom 2 0% 3.3%° 32.2%
wonen (2)
Contextbegeleiding in functie van positieve 8
heroriéntering
- excl. coaching (vanaf 2018 inclusief 156 % 73.6% 39.9%
coachingsvolume van 2017)

- incl. coaching 168.5% 161.1% 89.9%
Contextbegeleiding Laag Intensief 54 125.3% 77% 66.7%
Dagbegeleiding in groep 10 96.5% 91.5% 91.7%
Gewogen gemiddeldes

- excl. coaching 110.6% 88.3% 83%

- incl. coaching 111.5% 94.5% 87.7%

5 Waarvan 10 contextbegeleidingen gekoppeld aan dagbegeleiding in groep (DIG).
6 De contextbegeleiding in functie van autonoom wonen werd in 2018 niet effectief ingezet. De module CBAW werd ingevuld door andere

modules contextbegeleiding..
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We zijn er in 2018 samen in geslaagd om meer gezinnen te begeleiden. We halen een bezetting van
ruim 110%. Dit is een stijging van 17%. Concreet betekent dit dat we in 2018 maar liefst 17 gezinnen
meer hebben begeleid dan in 2017. Deze stijging werd gerealiseerd door de inzet van extra personeel,
meer laag intensieve begeleidingen, extra dagbegeleiding in groep en de coachingstrajecten van
positieve heroriéntering.

Volgens de geest van het modulair kader worden de erkende modules flexibel ingezet, wat
bovenstaande tabel ook zichtbaar maakt. Het afgelopen jaar werd de module ‘Contextbegeleiding Laag
Intensief’ 187 keer ingezet. De module ‘Contextbegeleiding Breedsporig” werd 97 keer ingezet.
‘Dagbegeleiding in groep’ streeft naar een gemiddelde bezetting van 10 jongeren. In realiteit
schommelde de bezetting tussen 8 en 11 jongeren.

4.1.2 Benutting op basis van erkenning

Onze organisatie heeft een erkenning voor wekelijks 142 contacturen. De benutting vertelt hoeveel van
deze voorziene contacturen er effectief in de gezinnen gebeurden. Gezinscontacten zijn noodzakelijk
om te kunnen samenwerken. Daarom vinden we benutting een belangrijke indicator. Het vertelt ons
0.a. meer over de mate waarin we gezinnen al dan niet bereiken.

Ook in 2018 werden de benuttingscijfers per kwartaal gemonitord in de kwartaalrapporten. We kijken
bewust naar onze opdracht, ons specifieke hulpaanbod en de vraag van de cliént.

Niet onbelangrijk om weten, is dat elk contactuur ook ‘back office’ gedragen wordt door noodzakelijke
tijdsinvestering. Zo vraagt intern en extern overleg, dossierbeheer, vervoer, vorming, e.d. tijd.

2018
Kwartaal | Kwartaal | Kwartaal | Kwartaal | JAARTOTAAL
1 2 3 4
CB BS 101.4% 84.4% 65.1% 54.9% 83.3%
CBAW 0% 0% 0% 0% 0%
PH’ 87.5% 68.5% 62.7% 57.7% 75.1%
CB LI 131.3% 126.9% 128.8%% 135.5% 130%
CB totaal 110.7% 98.7% 88.6% 85.3% 99.7%
DIG 68% 59.5% 55.5% 56.3% 61.7%

Voor alle modules kent kwartaal 1 de hoogste benuttingscijfers. In tegenstelling tot vorig jaar tekent
kwartaal 4 zich af met de laagste benuttingscijfers behalve voor de module laag intensief.

Kijkend naar het jaargemiddelde van nagenoeg 100% contacten met de gezinnen, zijn we best fier op
het resultaat. We mogen stellen dat we er gemiddeld genomen in slagen om heel wat contact te hebben
met onze gezinnen, ook wanneer er weerstand is, ook wanneer er sprake is van ziekte of verlofperiodes.

We formuleren de hypothese dat een hoge benutting een positieve invioed heeft op de duur van de
begeleiding waardoor op zijn beurt meer gezinnen gebruik kunnen maken van ons aanbod. De
hypothese kan niet sluitend bewezen worden daar er heel wat uiteenlopende acties parallel werkzaam
zijn. Maar o.a. de bezettingsresultaten spreken de stelling alvast niet tegen.

7 Excl. verrekening PH-coachingstrajecten
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4.2 Interne cijfers

Naast de officiéle BINC cijfers, houden we intern ook heel wat cijfermateriaal bij. Op die manier kan er
meer specifiek en fijnmazig geanalyseerd worden. We geven dan ook graag wat extra inkijk op de
verzamelde data na een summiere organisatorische begeleidingsschets.

Historische groei, differentiatie in het aanbod, flexibel kunnen inzetten van modules en de zoektocht
naar werkbare teams zorgt ervoor dat de erkende modules gedragen worden door 4 teams met elk hun
specifiek aanbod.

Team ‘Noord’ & ‘Midden-West’ bieden integrale thuisbegeleiding aan zowel LI als BS en CBAW binnen
hun afgebakende regio.

In team Noord werd in 2018 één bijkomend VTE voorzien, waardoor hun capaciteit werd verhoogd naar
40 gezinnen i.p.v. 32 gezinnen.

Midden-West dient gemiddeld 34 gezinnen voor zijn rekening te nemen.

Team ‘Kort’ legt zich toe op 3 soorten korte programma’s:

- Contextbegeleiding in functie van Positieve Heroriéntering (PH) (4 maanden);

- Attachment Based Family Therapie (ABFT) (6 maanden);

- Emotioneel Relationeel Pedagogisch Programma (ERPP) (6 maanden).
Het team wordt uitgedaagd om permanent 23 dossiers ter harte te nemen. De intensiteit voor deze
programma’s is vastgelegd. PH is steeds laag intensief. ABFT start BS tot en met het volbrengen van taak
4. Het is moeilijk op voorhand te bepalen hoeveel tijd een gezin nodig heeft om de stappen te
doorlopen. Het totale programma kent 5 taken. ERPP start BS omwille van de intensiteit die nodig is om
op korte termijn tot doelen te komen en actief met deze doelen binnen het emotioneel, relationeel
kader aan de slag te gaan. Enkel in de afbouwfase van 6 weken worden de contacten minder frequent
en intensief met focus op behoud van het geleerde en ter voorbereiding op zelfstandig verder kunnen.

De teamleden van het team Dagcentrum nemen zowel de dagbegeleiding in groep met de daaraan
gekoppelde contextbegeleiding als laag intensieve contextbegeleidingen ter harte. Dit geeft
mogelijkheden om flexibel om te gaan met het aantal jongeren in de leergroep, een beperkt aanbod
voor enkele jongeren op de wachtlijst en het verderzetten van contextbegeleiding na de leergroep.

Voor alle teams geldt dat het inhoudelijk ‘juist’ werken steeds primeert. Gezien de werkinhoud
en -organisatie (sterk op maat van gezinnen door individuele begeleiders) is het een uitdaging om zicht
te krijgen op bijvoorbeeld effectiviteit. In het verlengde van de voorbije jaren werd ook in 2018
‘intensiteit” als een basisindicator beschouwd. Hierdoor werken we bewuster met intensiteit. Wanneer
gezinnen bijvoorbeeld praktische ondersteuning nodig hebben, is het nu evident om eerder intensief
(2u) aan de slag te gaan. In 2018 werd de intensiteit meer afgestemd op de praktijk van face-to-face
contacten, dit resulteert in meer (laag intensieve) begeleidingen.
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Verdeling LI & BS
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Het blijft een zoeken met de begeleiders welke criteria mee bepalen om een keuze te maken tussen een
laag intensieve of breedsporige begeleiding. De praktijk vraagt maatwerk: wat zijn de noden van het
gezin, wat zijn de mogelijkheden van het gezin, ... Daarnaast zijn er bepaalde verwachtingen vanuit de
maatschappij die vragen om snelle, duidelijke verandering in kader van veiligheid. Naast
gezinskenmerken zien we dat er ook begeleiders- en teamkenmerken meespelen in het omgaan met de
intensiteit.

De praktijk leert dat er veel begeleidingen een gemiddelde intensiteit behalen van anderhalf uur per
week. Daar de officiéle modules een intensiteit beschrijven van 1 of 2 uur, moeten deze gezinnen toch
gecategoriseerd woorden en zien we verder in het verslag verklaarbare benuttingsschommelingen in
de respectievelijke moduleresultaten. We zijn ook blij met deze resultaten: maatwerk vertaalt zich zoals
het is en conformeert zich niet naar het modulesysteem.

Totaal 2017 Totaal 2018

BS bij start 52 49
LI bij start 28 51
Totaal opstarts (extern®) 80 100
Schakeling van BS naar LI 41 46
Schakeling van LI naar BS 6 6

Wat vooral opvalt in vergelijking met 2017, is de toename (+23) van opstartende laag intensieve
begeleidingen. Ook het aantal schakelingen van BS naar LI kent een kleine toename (+5).

8 Interne schakelingen worden hier buiten beschouwing gelaten.
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4.2.1 Bezetting

Het aantal gezinnen dat we kunnen bereiken is een constante evenwichtsoefening tussen intensiteit (LI
en BS) en personeelscapaciteit. Een begeleider wordt verwacht voor 30% van de jobtijd cliéntcontacten
te genieten. Hoeveel cliénten dit kunnen zijn, is sterk afhankelijk van de intensiteit van de caseload.

In 2018 werd er gemiddeld 15.32 VTE voorzien, dit is 2.30 VTE meer dan vorig jaar. Het mag dan ook
logisch zijn dat we vanuit de organisatie uitkeken naar een bezettingsstijging.

Bezetting t.a.v. 110 gezinnen
(exclusief COLim)

99,12% 96,86% 100,68% 99,75% 99,17%

%

2017 2018 Kw1 Kw?2 KW3 Kw4

We zien een uitermate sterk 2018 met een bijna 100% bezetting. D.w.z. dat we permanent 110 gezinnen
begeleid hebben in 2018. In 2017 betekende ons gemiddelde jaarpercentage een permanente
begeleiding voor 91 gezinnen. M.a.w. alle grote en kleine veranderingen® samen zorgen ervoor dat we
19! gezinnen permanent meer begeleid hebben in 2018. Dit is een prachtig resultaat voor alle grote en
kleine geleverde inspanningen.

Onze erkenning telt echter 102 gezinnen en niet 110. D.w.z. dat we vanuit overheidsperspectief een
bezettingspercentage van 108% realiseerden in 2018, zonder verrekening van de PH-coaching.

Bezetting t.a.v. 110 gezinnen

(inclusief COLim)
95,00% 107.93% 10571% 109, 46% 108,54% 107,98%

2017 2018

Wanneer we de PH-verrekening wél incalculeren zien we een bezettingspercentage van 108% t.a.v. 110
gezin ofwel 116% t.a.v. 102 gezinnen. Volgens BINC!® halen we in totaal een bezettingsgraad (op basis
van erkenning) van 111.5%. Het verschil tussen de verschillende bezettingscijfers kunnen we verklaren
doordat BINC de bezetting berekent o.b.v. erkenning én het systeem te beperkt is om onze
PH-coachings te verwerken (12 PH-begeleidingen kunnen niet verrekend worden).

% 0.a. aantal begeleiding o.b.v. effectieve intensiteit (laag intensief & 1u/week en breedsporig a 2u/week).
10 Vlaams registratiesysteem.
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4.2.2 Benutting

Intern monitoren we de benutting enerzijds op basis van personeelsinzet en anderzijds ten aanzien van
de effectieve bezetting, zonder PH-coaching. Deze cijfers komen niet overeen met de benutting uit BINC
omdat deze wordt berekend op basis van onze erkenning en omdat er voor PH-coaching een andere
berekening wordt gehanteerd.

Zoals daarnet aangehaald worden begeleiders verwacht voor 30% van de jobtijd cliéntcontacten te
genieten. Benutting 0.b.v. personeelscapaciteit onderzoekt dan ook in welke mate men hierin slaagt.

Benutting o.b.v. personeelscapaciteit

96,88% 94,00%

86.24% 4.97% 90,51%

KwW1 Kw2 KwW3 Kw4 JAARGEM

e 2017 w2018 em——02%

We zien een gedaald jaargemiddelde (ruim 2%). Verklaring? De inzet van nieuw, bijkomend personeel
vraagt ondersteuning op de werkvloer, wisselleren en coaching dat niet onmiddellijk resulteert in
bijkomende benutting. Ook het invullen van de extra gecreéerde open plaatsen vraagt tijd van onze
externe partners.

Dit benuttingscijfer is ook een indicator voor de werkdruk. Je kan hieruit afleiden dat de

bezettingsstijging niet ten laste komt van het personeel doordat bijkomende tewerkstelling werd
gegenereerd.

De benutting o.b.v. bezetting zoomt in op het volume cliéntcontacten bij de gezinnen die begeleid
worden.

Benutting o.b.v. bezetting

105,54% 101,83% 99,69% 103,00% 102,49%
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De gezinnen in begeleiding kunnen duidelijk rekenen op onze aanwezigheid. Er werd ook in 2018 stevig
samengewerkt met de cliént. Deze benuttingscijfers zijn een vertaling van onze expertise op vlak van
aanklampend werken en werken met weerstand.

Benutting LI & BS

vVZw

127,46%

101,65% 112,72% -

()
94,35% 104,41% o1 60%

Kw1 Kw2 KW3 Kw4

e || s BS e 92%

Wanneer we meer in zoomen op intensiteit, zien we een verschil in benutting. In de realiteit zien we
voortdurend schommelingen in face-to-face contacten. De begeleiders gaan in de meeste laag
intensieve gezinnen 1.5u per week. Afwezigheden (verlof, ziekte, afbouw, het geconfronteerd worden
met een gesloten deur, ...) zorgen uiteindelijk voor een gemiddelde van om en bij het uur.

Bij de breedsporige begeleidingen zien we in de effectieve contacten meestal 2u per contact.
Afwezigheden worden dan ook minder tot niet gecompenseerd waardoor het gemiddelde ook
beduidend lager afklokt.
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4.2.3 Medewerkersresultaten

De vzw kiest voor een open cultuur en uitgebouwde ondersteuningsstructuur om (context)begeleiders
te steunen, coachen in de uitvoering van hun dagelijkse opdracht.

Teamvergaderingen, intervisie, supervisie, veiligheidsondersteunend beleid, vormingsmogelijkheden,
opvolgingsgesprekken, mixed intervisie over de teams heen, werken met gemotiveerde begeleiders
voor nieuwe experimenten, inspraak en participatie naast taak-en functieafbakening zijn hulpmiddelen
die de dagelijkse inzet van onze medewerkers mee ondersteunen om het beste van zichzelf te geven in
gezinnen.

Gerealiseerde versus contractuele VTE
Begeleiders EMK

1521 1530 1530 1547 1519 1538 1527 1543 1605 1550 4527 o

13,67 14,06 13,75

12,25 - 13,18 13,31 3573

13,11
11,43 11,56 .
3 8,26

JAN | FEB | MAA | APR | MEI | JUN | JuL | AUG | sep | okT | NOV | DEC

KWARTAAL 1 KWARTAAL 2 KWARTAAL 3 KWARTAAL 4
(13,83/15,27 VTE) (12,26/15,34 VTE) (11,59/15,59 VTE) (11,42/15,09 VTE)
o==gerealiseerd contractueel

Bovenstaande grafiek geeft in de oranje lijn het contractuele VTE volume. Wanneer alle afwezigheden
(ziekte, verlof e.a.) in mindering gebracht worden, zie je de gerealiseerde VTE, weergegeven als blauwe
lijin. In 2018 was de gemiddelde gerealiseerde VTE versus contractuele VTE 12,28/15,32 VTE.

We zien een stabiel contractueel 2018. Vooral de maanden augustus en december lijden onder de
afwezigheden. Ook mei en juni kennen beduidend hoge afwezigheden. Dit is hoofdzakelijk te wijten aan
de vakantieperiodes.

We zien dat er 80% van de contractueel voorziene jobtijd gerealiseerd wordt. Daar tegenover staat een
verlies van 20%. Dit is grosso modo eenzelfde verhouding als in 2017. De volgende grafiek geeft de aard
van het jobtijdverlies weer. Het is belangrijk om dit in ogenschouw te nemen. Het verlofvolume heb je
niet in de hand maar bijvoorbeeld het ziektevolume kan wél tot nadenken stemmen.
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Overuren - ziekte - verloven - ADV
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-864,66 Kwartaal 4
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-1463,86

We zien:
- De grootste piek aan overuren in het eerste kwartaal.
- Weinig overuren in het derde kwartaal.
- Heel wat min-uren in het vierde kwartaal.

- Eenrelatieve spreiding aan ziekte-uren met een daling in het derde kwartaal en een piek in
het laatste kwartaal.

- Een klein volume aan verlof in het eerste kwartaal.
- Een piek in kwartaal 3 en 4.

- Een licht stijgend volume aan ADV-uren doorheen het jaar.
Het verlies (20%) situeert zich vooral bij ‘verloven’ (60%), gevolgd door ‘ADV’ (22%) en ‘ziekte’ (18%).
Slechts 0.5% van het verlies wordt gecompenseerd met overuren.
4.2.4 Samenlevingsresultaten

In 2018 hebben we onze vooropgestelde acties (zie kwaliteitsverslag 2017: maatschappijresultaten
p. 63-64) uitgevoerd. Dit brengt ons bij onderstaande resultaten.

Er wachten nog steeds 109 gezinnen op onze hulp. Dit zijn er echter 72 minder dan vorig jaar.

Vanuit de brede instap zien we op 31/12/2018, 69 wachtende gezinnen. 10 gezinnen wachten sedert
2017. Gezinnen wachten ongeveer 1 jaar en 8 maanden op onze hulp.

Vanuit het OSD zien we op 31/12/2018 40 wachtende gezinnen. 2 gezinnen wachten sedert 2017. Door

de samenwerkingsafspraken met het OSD hebben we geen concreet zicht op de wachttijden. Uit
intersectoraal overleg blijken de wachttijden op dit ogenblik onwerkbaar (ongeveer 2 jaar wachten).
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4.3 Team Kort

3 hulpverleningsvormen (PH, ABFT en ERPP) worden standaard gedragen 3 begeleiders, ondersteund
door een werkbegeleider. Team kort werd afgelopen jaar versterkt met een voltijds personeelslid (van
3 naar 4) specifiek om bewust te kijken naar een tweetal ervaringen binnen het ABFT — programma. Ten
eerste onderzochten we wat de mogelijkheden zijn van onze organisatie om een nieuwe medewerker
intern ABFT te scholen. Vervolgens hebben we oog voor de ‘rendabiliteit’” van deze collega én het
versterkte team. Om het experiment ruimte te geven, werd geen verhoogde begeleidingscapaciteit
nagestreefd. De evaluatie van de ervaringen zal mee vorm geven aan de toekomst van ABFT binnen
onze organisatie.

Het team heeft een gezamenlijke opdracht om permanent 23 gezinnen te begeleiden. Dit volume wordt

niet strikt verdeeld over de verschillende hulpverleningsvormen. We bekijken dan ook heel kort even
de bezetting en benutting van het ganse team om aansluitend even in elke werkvorm te duiken.

Bezetting t.a.v. 23 gezinnen*

98,99% 96,80% 101,23% 96,27%
° 88,14% 2
71,01% 70,23% 73,39% 68,53%
59,55%
Kw1 Kw2 Kw3 KWa4 JAARGEM
2017 2018 92%

(*) De versterking van het team Kort werd niet verrekend in de bezetting.

We zien een vrij stabiele goede bezetting doorheen 2018 met een goed jaargemiddelde als resultaat.
Dit is meteen ook een groot contrast met 2017. Overschouwend is het boeiend om te kijken naar de
concrete acties die deze positieve evolutie hebben gerealiseerd in 20187
- Bijkomend personeelslid tot eind augustus met aantoonbaar effect op bezetting;
- Vanaf september tijdig vervangend personeelslid zonder effect op de bezetting;
- Begeleiders hebben een hoger aantal begeleidingen lopen (keuze om ook voor verlofperiode
gezinnen te starten);
- Sneller starten van andere werkvorm indien begeleidingen (zonder wachtlijst) niet
doorkomen.

De kwartaalrapporten geven voornamelijk kwantitatieve informatie. Met het IMPACT traject realiseren we een
bijkomend perspectief: welk effect heeft onze hulpverlening? Op welke domeinen willen jullie zeker een toetsing
zien gebeuren (bv. veiligheid & bescherming, wonen, mobiliteit, sociale relaties, ...)? En welke domeinen zou je graag
willen linken met kwantitatieve informatie (bv. duur begeleiding, intensiteit van de begeleiding, ...)?

“We hebben hier eigenlijk wel concrete ideeén over. De sociale relaties en interacties, de zelfregulatie en het
eigenaarschap, de ervaren lasten, de mate van positief denken, het geloof in positief perspectief (in de ouder, de
toekomst, veranderingen en eigen kunnen), vinden we heel boeiend om naar te kijken. We hopen via een follow up
meeting hier zaken te kunnen opsteken!

We hebben verder geen uitgesproken verwachting ten aanzien van outputlinken.”
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Benutting o.b.v. personeelscapaciteit
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*Personeelscapaciteit van nieuwe collega wordt hier wél verrekend.

De grafiek geeft een resultaat van: aantal punten per werkpercentage, verliesdagen (tussen starts en
stops), effectieve benutting op basis van punten, verlof, recup en ziekte die niet opgevangen wordt door
collega’s.

We zien ook hier een positieve evolutie in vergelijking met 2017. Het jaargemiddelde klokt af op
afgerond 81%, 7% beter dan 2017. Maar ... toch nog ruim onder de minimale verwachting van 92%.

Jullie hanteren een duidelijk afwijkende strategie in verlofperiodes. Er wordt schijnbaar weinig ‘in plaats van’ op
huisbezoek gegaan, terwijl zowel de lage benutting van de personeelscapaciteit als de programma’s inhoudelijk toch
andere suggesties (directieven) geven?

“We denken dat de eerder atypische doelgroep van onze werkvormen hier eigenlijk een cruciale rol in speelt. Bij
een PH-begeleiding liggen de noden bijvoorbeeld anders. Er is vaak geen sprake van onveiligheid (zeer beperkte
VOB-registraties) of gaan we hier misschien anders mee om? We stellen ons echter ook hardop de vraag waarom
dit zo scherp tot uiting komt in een verlofperiode?

Ons team telt ook ‘slechts’ drie begeleidingskoppen. Het opvangen van verlofperiodes weegt gevoelsmatig dan ook
zwaarder. We hebben de gewoonte ontwikkeld om gezinnen telefonisch op te volgen. We nemen ons voor om
eigenlijk de inhoud van de begeleiding naar voor te schuiven en ons hierop te baseren om continuiteit te
organiseren. Een begeleidingsfase waar opvolging wenselijk is, is toch anders te organiseren in vergelijking met een
begeleiding waar een proces nog mee vorm gegeven wordt.”

Gezien de personeelscapaciteit voor 2019 afgestemd is op de erkenning, voelt een verdere stijging van
de benutting op personeelscapaciteit aan als een uitdaging. We verwachten dat de ADV-reductie hier
positief zichtbaar wordt. Proactief werken op alle bepalende factoren (samenwerking met gezinnen,
vlotte opstart en stops e.a.) bepalen mee het resultaat.

Vanuit de organisatie wordt de ondergrens 92% gehanteerd in de grafieken. Hoe ervaren en kijken jullie naar deze
ondergrens? Welke ondergrens is jullie suggestie en waarom?

“We zijn eigenlijk niet constant bezig met de heel concrete cijfers. We aanvaarden sturing hierin. We horen het wel
als het aangewezen is om een extra begeleiding ter harte te nemen. Los van cijfers hebben we eigenlijk ook de drive
om altijd voor 100% te gaan. Het stemt ons tot nadenken wanneer we dit niet halen, dit hebben we niet graag.
Omgekeerd is evenzeer waar: wanneer we dit wél behalen, zijn we fier en hebben we graag dat dit gezien wordt.
Onze suggestie blijft toch om 92% te blijven hanteren. Het geeft comfort, marge en ligt gevoelsmatig meer binnen
handbereik.”
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Benutting o.b.v. bezetting
per methodiek
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Op bovenstaande grafiek zien we:

- ABFT tekent vrij stabiele scores op doorheen de eerste drie kwartalen. In het laatste kwartaal
zien we een grote duik. Ondanks verlof van begeleider kozen we ervoor om ABFT
begeleidingen ervoor op te starten. Een aantal gezinnen ABFT waren in afbouw, deze stoppen
in januari 2019.

- ERPP kende een uiterst stabiel 2018 met benuttingscijfers steevast in de buurt van 100%.
De verwijdering van 1 collega (o.w.v. zwangerschap) werd tijdig en goed opgevangen.

- PH noteert hoge benuttingsscores in de eerste drie kwartalen en scoort eerder ‘normaal’ in
het laatste kwartaal.
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4.3.1 Positieve heroriéntering
4.3.1.1 Bezetting

We hebben een erkenning voor 8 modules PH (inclusief coaching). O.b.v. de duurtijd van één module
(4 maanden) kan theoretisch gezien één module 3 keer per jaar ingezet worden. Op die manier betekent
een maximale bezetting het realiseren van 24 begeleidingen op jaarbasis.

In 2018 werd er gestart met 6 begeleidingen van 2017. Vervolgens werden er 19 nieuwe begeleidingen
opgestart. Er werden eveneens 19 begeleidingen beéindigd waardoor er op 31/12/2018 nog 6
begeleidingen zijn die verder lopen in 2019. Toch klokken we af op een officiéle bezetting van 168.5%.
Naast effectieve begeleidingen omvat Positieve Heroriéntering ook het coachen van hulpverzoekers. De
coachingstrajecten die geen vervolg kennen binnen BJB worden mee opgenomen bezetting. Verder in
dit document (krachttoeren) wordt dieper ingegaan op de coaching realisaties van 2018.

4.3.1.2 Benutting

PH is steeds LI. De gemiddelde benutting is 1.13 face-to-face uren per week. De intensiteit varieert van
0.58u/week tot 2.42u/week.

Duur gestopte gezinnen PH - max 120 dagen (19 gezinnen)
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PH-begeleidingen hebben een maximumduur van 4 maanden. Als een begeleiding vroeger kan stoppen,
dan gebeurt dit. Op de grafiek zien we duidelijk dat dit in 2018 ook de praktijk was.
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4.3.1.3 Cliéntenfeedback
De 19 PH-gezinnen die afgerond werden in 2018 vertellen ons het volgende:

11 gezinnen vertellen ons dat ze erin slagen om eigen krachten opnieuw in te zetten of te gebruiken
met een beweging in de voor hun gewenste richting tot gevolg.

- In 4 van deze 11 begeleidingen was er geen vervolghulp noodzakelijk. In 1 dossier van de
jeugdrechtbank werd in overleg met het gezin en de consulent beslist om de opvolging door de
jeugdrechter stop te zetten.

- In de andere 7 gezinnen was het duidelijk voor de gezinsleden om individueel een traject aan
te gaan binnen GGZ.

In 8 begeleidingen stellen we vast dat de geformuleerde zorg nog gedeeltelijk aanwezig is.
Een aantal opvallende redenen zijn:
- Aanhoudende echtscheidingsstrijd zorgt ervoor dat verandering/beweging uitblijft.
- Kind problematiek (bv. ASS of vragen omtrent suicidaliteit) zorgt voor blijvende uitdaging en
vraagt om bijkomende ondersteuning.
- Coalities tussen jongere, biologische ouders en/of plusouders ondermijnen de goed bedoelde
acties van de andere partij.

Eind april 2018 hebben we een vragenlijst einde begeleiding ontwikkeld. Van de 11 gezinnen die deze
vragenlijst kregen, zijn er 7 responderende gezinnen.

Wanneer we de ingevulde vragenlijsten naast mekaar leggen, lezen we uiteenlopende ervaringen. We
zijn blij te zien dat ervaringen van verandering gevoeld en benoemd worden.

Aan de andere kant zien we dat mensen aangeven dat de door hen gewenste verandering uit is
gebleven. In deze situaties valt het ons op dat er vooral gekeken wordt in de richting van ‘de ander’.
Verandering lijkt hier vooral ‘een verwachting naar de ander’ en stilstaan bij eigen aandeel is moeilijker.
Dit bevestigt onze overtuiging dat reflecteren over eigen handelen en jezelf in vraag durven stellen een
belangrijk ingrediént tot verandering is.

Dit sterkt ons om in volgende begeleidingen hierop te blijven focussen. Benoemen dat de kans op slagen
groter is wanneer eigen acties vastgehouden worden. Naar de overkant (de ander) blijven kijken, brengt
niet de beweging waarop men hoopt.

In 2019 blijven we op het einde van de begeleiding ouders en jongeren bevragen naar hun beleving.
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43.2 ABFT
4.3.2.1 Bezetting

Als vzw hebben we geen vast quotum bepaald voor ABFT-begeleidingen. We hebben een beperkt aantal
begeleiders (samen 1.3 VTE) die deze hulpverleningsvorm ter harte kunnen nemen. We werken niet
met een wachtlijst o.w.v. veiligheidsurgentie. Er worden open plaatsen doorgegeven als
postcrisisaanbod voor GGZ / netwerk Ligant. We hebben geen zicht op het aantal onbeantwoorde
vragen naar ABFT.

In 2018 werden 8 begeleidingen van 2017 verder ter harte genomen en in de loop van het jaar 17
nieuwe begeleidingen opgestart en 21 begeleidingen afgerond. Het jaar wordt afgesloten met 4 lopende
begeleidingen.

4.3.2.2 Benutting

Intern start een ABFT-begeleiding als BS en schakelt men naar LI vanaf taak 4 (dit in tegenstelling tot
de registratie in BINC, LI van bij de start). De gemiddelde benutting is 1.28 face-to-face uren per week.
Per dossier liggen de contacturen gemiddeld tussen 0.5u/week en 3.5u/week.

Duur gestopte gezinnen ABFT - 180 dagen (21 gezinnen)
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Een ABFT-begeleiding duurt 6 maanden. Op deze grafiek zien we 7 afwijkende doorlooptijden waarbij
uitsluitend kortere begeleidingstijden worden genoteerd.

De doelen werden bij 4 gezinnen sneller bereikt. 1 begeleiding is gestopt op 18 jaar en deze jongere was
niet langer gemotiveerd om het programma verder af te werken. In 2 situaties is er sprake van uitval, 1
op initiatief van het gezin en de andere situatie op initiatief van de begeleider.
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4.3.2.3 Cliéntenfeedback
Feedback van de ouders

In 2018 zijn er 21 gezinnen gestopt. We motiveren de ouders steeds op het einde van elke begeleiding
om de eindevaluatievragenlijst in te vullen.

We kregen van 13 gezinnen respons. In het totaal hebben 22 opvoedingsverantwoordelijken een
vragenlijst ingevuld. Bij 8 gezinnen hebben we de vragenlijst aangeboden, maar niet teruggekregen.

91% van de ouders geven aan dat er gewerkt werd aan het thema ‘ouder-kindrelatie’. Het volgend
thema dat op de tweede plaats staat met 55% is ‘school’, op de derde plaats staat met 32% de
opvoeding en de partnerrelatie.

In de antwoorden krijgen we een bevestiging van de focus van het programma op de ouder-kindrelatie,
het stemt ons zeer tevreden dat 80% van de ouders vooruitgang ziet in de ouder-kindrelatie. We geloven
er immers in dat wanneer jongeren het gevoel hebben dat ze terecht kunnen bij hun ouders voor zorg
en steun, ze beter leren omgaan met de verwerking van stressoren die op hun pad komen en ze
depressie beter aankunnen.

Verder valt op dat 53% van de ouders aangeeft vooruitgang te ervaren in hun persoonlijke ontwikkeling.
We werken in taak 3 met de ouders om anders te luisteren naar hun kinderen en inzicht te krijgen in
eigen patronen.

Vanuit het ICT werd er gekozen om uit de eindevaluatievragenlijsten de vragen te bespreken die ons
meer vertellen over de 3 kernwoorden ‘krachtgericht’, ‘eigenaarschap’ en ‘netwerkgericht’ van
1Gezin1Plan. We stellen vast dat de huidige vragenlijsten vanuit een ander perspectief ontwikkeld en
gehanteerd werden en kunnen enkel informatie destilleren over eigenaarschap en netwerkgericht
werken.

Eigenaarschap

- 90% van de ouders geven aan dat er voldoende gewerkt werd aan eigen doelstellingen. Het
‘leven zoals het is’ zorgde soms voor andere wendingen.

- 54% geeft aan betrokken te zijn bij het maken van het eindverslag. We vinden het belangrijk dat
een eindverslag iets van de gezinnen wordt. We stellen echter vast dat 18% van de gezinnen
teruggeeft daar geen behoefte aan te hebben en 18% heeft het niet ingevuld. Dit stemt tot
nadenken. In 2019 willen we bij alle gezinnen bevragen of en hoe ze willen betrokken worden
bij het maken van het eindverslag.

- 81% van de ouders geven aan dat hun eigen vragen voldoende aan bod kwamen. Binnen de
contouren van een gefocust programma van 6 maanden zijn we zeer tevreden over deze
feedback. Dit betekent voor ons mogelijks dat, ondanks onze eigen focus en beperkte
begeleidingsperiode, ouders toch het gevoel hebben dat het nodige aan bod kan komen.

Netwerkgericht
- 81%van de ouders geven aan dat de begeleider andere personen uit de omgeving betrok. Deze

personen waren op de eerste plaats CLB en andere kinderen van het gezin (4), op de tweede
plaats CGG (3) en op de derde plaats het vriendje of vriendinnetje van de jongere (3). Familie
en vrienden komen minder aan bod. We starten in eerste instantie met de ouders en de
aangemelde jongere. De aanmelder is diegene die we in de eerste fase het meeste betrekken.
Op een later stadium komt het persoonlijk netwerk aan bod, op vraag van het gezin. We vinden
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het belangrijk dat gezinnen niet langer geisoleerd blijven met hun vragen en worstelingen.
Gezinnen geven aan nog verder terecht te kunnen bij familie, vrienden, huisarts, CLB, GGZ.

Feedback van de jongeren

Van de 21 gezinnen hebben 10 aangemelde jongeren een vragenlijst +12-jarigen ingevuld. Verder
hebben we van 1 broer de +12-jarigenvragenlijst teruggekregen. In totaal ontvingen we 11 vragenlijsten.

De resultaten die we hieronder bespreken, komen uit de 11 eindevaluatievragenlijsten +12-jarigen. We
vinden het jammer dat we enkel maar van de helft van de aangemelde jongeren een vragenlijst hebben
teruggekregen. We willen hier in 2019 verder aandacht aan besteden.

Ook hier zien we een hoge score op de thema’s ouder-kindrelatie (100%) en school (45%), die behandeld
zijn tijdens de begeleiding. Van deze jongeren scoren slechts minder dan de helft (44%) een verbetering
op deze thema’s.

We vragen ons af hoe jongeren deze thema’s interpreteren. We gaan hier in 2019 aandacht aan
besteden. Ouders zien hier verbetering in, jongeren minder.

Eigenaarschap

91% van de jongeren geven aan dat er voldoende gewerkt werd aan eigen doelstellingen.

64% geeft aan betrokken te zijn bij het maken van het eindverslag. Ook hier zegt 18% daar geen
behoefte aan te hebben. We stellen vast dat wanneer een jongere is opgenomen in GGZ, bij het einde
van de begeleiding, het een extra uitdaging is voor hem om terug te blikken naar afgelopen
begeleidingsperiode en dit op papier te zetten.

100% van de jongeren geven aan dat hun eigen vragen voldoende aan bod kwamen.

Netwerkgericht

100% van de jongeren geven aan dat de begeleider andere personen uit de omgeving betrok. Deze
personen waren zowel ouders, familie, liefjes, vrienden als een professioneel netwerk zoals bv. de
psychologe, CLB, school.

Waar kunnen jongeren terecht voor verdere ondersteuning na een ABFT-begeleiding?

De meeste jongeren geven familie en vrienden aan. Enkelingen scoren ook op CGG, DAGG en
leerlingenbegeleider.
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433 ERPP
4.3.3.1 Bezetting

Deze hulpverleningsvorm heeft spijtig genoeg wel een wachtlijst. 1 VTE (gedragen door verschillende
personen) houdt de focus op dit specifieke korte programma. Net als bij ABFT is er geen specifieke aantal
begeleidingen die jaarlijks moeten behaald worden.

2017 werd afgesloten met 7 lopende begeleidingen. In 2018 werden in totaal 18 nieuwe begeleidingen
opgestart en 16 begeleidingen afgerond. Het jaar wordt afgesloten met 9 begeleidingen.

4.3.3.2 Benutting

Bij ERPP start de begeleiding BS en schakelt men naar LI vanaf de afbouwfase. De gemiddelde benutting
is 1.59 face-to-face uren per week. Ook bij deze dossiers kennen we een grote variéteit in intensiteit:
tussen 0.27u/week en 5.25u/week.

Duur gestopte gezinnen ERPP - 180 dagen (16 gezinnen)
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Een ERPP-begeleiding duur max. 6 maanden. Op deze grafiek zien we 6 afwijkende doorlooptijden.

Op de grafiek springt één verlenging in het oog: de doelen waren grotendeels bereikt en er was meer
aangepast aanbod nodig.

We zien ook één zeer vroege stop (3 dagen). Uit twee gesprekken bleek dat het gezin geen hulpvraag
had. De aanmelder had vooral een hulpvraag voor het gezin.

We zien nog vier vroeg gestopte gezinnen: 2x éénzijdige stopzetting door het gezin, 2x werd duidelijk
dat een ander aanbod prioritair was (GGZ residentieel, individuele therapie).
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Het werken met intensiteit werd de voorbije jaren met aandacht gevolgd. Noch de verwijzende instantie noch de
kenmerken van het gezin zijn doorslaggevend bij de intensiteitsbepaling. Nu wordt geopperd dat
begeleiderskenmerken & teamopvattingen eerder doorslaggevend zijn. Ook bij jullie is het niet eenduidig
(programmanormen). Welke verklaring(en) hebben jullie m.b.t. intensiteit? Wat zijn voor- en nadelen van eenzelfde
benadering als PH m.b.t. intensiteit?

“Er is inderdaad geen duidelijke ‘lijn’, de intensiteit varieert tussen de basisintensiteiten met her en der wat
uitzonderlijke afwijkingen.

Wij kijken in hoofdzaak samen met het gezin naar de mogelijkheden zowel praktisch als inhoudelijk. We voelen aan
dat onze doelgroep afwijkt van het ‘multiprobleem profiel’. We zien dat onze gezinnen er soms een druk leven op
nahouden en dat het inpassen van begeleidingsmomenten vaak puzzelen is, vooral in niet crisissituaties. Dit stemt
ons tot nadenken. Daarnaast is de gezinssetting een eenvoudige intensiteitsbepaler. Een begeleiding waarin samen
gewerkt wordt met heel wat mensen (bv. in een groot gezin) zorgt voor een logische hoge intensiteit.

Intensiteit is eigenlijk ook onlosmakelijk verbonden met frequentie, zeker binnen onze context met een uitgesproken
maximale begeleidingsduur. Stappen vooruitzetten binnen de voorziene samenwerkingsperiode vraagt om een
goede verhouding tussen frequentie en intensiteit. Zo is ‘wekelijks’ voor ons een vanzelfsprekendheid. Al even
logisch is het beéindigen van een begeleiding voor de maximumtermijn verlopen is. Gevoelsmatig denken we hierbij
niet aan een causaal verband met de ingezette intensiteit.

Naast de visie en vaststelling dat de intensiteit bepaald wordt in samenspraak met het gezin voelen we ook een
invloed van de begeleidersagenda. Het mobiel werken legt soms een zware hypotheek op de agenda. Hierdoor
dreigt begeleidingstijd soms anders ingevuld te worden. Het is voor ons wel een geruststelling dat we als team hier
00g en aandacht voor hebben en steeds de nodige ruimte vrijmaken om kwaliteitsvol werk mogelijk te maken. Dit
betekent soms dat een begeleiding minder opgenomen wordt, omwille van een lopende begeleiding met een hoge
verplaatsingslast. Naast praktische agendaruimte, is mentale ruimte ook een afweging waar we als team aandacht
aan besteden.

Het klopt dat individuele eigenschappen kleur toevoegen, ook aan de intensiteit. We zien het als een kracht, een
meerwaarde, begeleidersstijlen als een bron van inspiratie, ... Daarnaast stemt het uiteraard ook tot nadenken.
Hoe kunnen we de toevallige ‘match’ tussen gezin en begeleider ondervangen?”
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4.3.3.3 Cliéntenfeedback
Feedback van de ouders

In 2018 hebben we met 15 gezinnen het Emotioneel Relationeel Pedagogisch begeleidingsprogramma
doorlopen. We motiveren de ouders steeds op het einde van elke begeleiding om de
eindevaluatievragenlijst in te vullen.

Van de 15 gezinnen hebben we van 10 gezinnen één of meerdere vragenlijsten teruggekregen. In het
totaal hebben 15 opvoedingsverantwoordelijken een vragenlijst ingevuld.

80% van de ouders geven aan dat er gewerkt werd aan het thema opvoeding en 100% aan de
ouder-kindrelatie. Hiervan ziet 47% vooruitgang in de opvoeding van de kinderen en 80% vooruitgang
bij de ouder-kindrelatie.

We zien dat de focus van het programma (emotioneel, relationeel, pedagogisch) terugkomt in de
antwoorden. We zetten sterk in op de ouder-kindrelatie en meer dan de helft van de ouders ervaart
hierin ook verbetering. We geloven erimmers in dat dit de basis is voor de verdere ontwikkelingskansen
van de kinderen en dat het de opvoeding ten goede komt.

Verder valt op dat 67% aangeeft dat er eveneens gewerkt wordt aan de partnerrelatie. 33% ziet hierin
vooruitgang. De ouders die hierin geen vooruitgang scoren, zijn de ouders die twijfelen over hun
partnerrelatie en eraan denken om uit elkaar te gaan.

53% van de ouders geven ook aan dat er gewerkt is aan hun eigen persoonlijke ontwikkeling en zien
hier ook allemaal een vooruitgang in. Ouders worden meegenomen om te kijken vanuit een metapositie
naar hun eigen ouderschap.

Vanuit het ICT werd er gekozen om uit de eindevaluatievragenlijsten de vragen te bespreken die ons
meer vertellen over de 3 kernwoorden ‘krachtgericht’, ‘eigenaarschap’ en ‘netwerkgericht’ van
1Gezin1Plan. We stellen vast dat de huidige vragenlijsten vanuit een ander perspectief ontwikkeld en
gehanteerd werden en kunnen enkel informatie destilleren over eigenaarschap en netwerkgericht
werken.

Eigenaarschap

80% van de ouders geven aan dat er voldoende gewerkt werd aan eigen doelstellingen. Negatieve
antwoorden zijn te wijten aan hardnekkige patronen, misverstanden en niet bereikte doelen.

80% geeft aan betrokken te zijn bij het maken van het eindverslag. Tenzij ze er geen behoefte aan
hadden of door vroegtijdig stopzetten van de begeleiding.

100% van de ouders geven aan dat hun eigen vragen voldoende aan bod kwamen. In een gefocust
programma van 6 maanden zijn we zeer tevreden over deze feedback. Dit betekent dat, ondanks onze
eigen focus en beperkte begeleidingsperiode, ouders toch het gevoel hebben dat alles aan bod kan
komen.

Netwerkgericht

80% van de ouders geven aan dat de begeleider andere personen uit de omgeving betrok. Deze
personen waren zowel familie, vrienden als personen uit een professioneel netwerk zoals bv. CGG, CLB,
school, OCJ. De negatieve antwoorden lijken te maken te hebben met weerstand van het gezin om dit
te doen.

Waar kunnen ouders terecht voor verdere ondersteuning na een ERPP-begeleiding?
We zien hier dat ouders, naast het professioneel netwerk, ook scoren op familie en vrienden.
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Feedback van de jongeren

Van de 15 gezinnen hebben 5 aangemelde jongeren een vragenlijst +12-jarigen ingevuld en 2
aangemelde jongeren de -12-jarigenvragenlijst. Verder hebben we van 1 broer de -12-jarigenvragenlijst
teruggekregen en van 4 brussen de +12-jarigenvragenlijst. In totaal ontvingen we 12 vragenlijsten van
7 aangemelde jongeren en 5 brussen.

De resultaten die we hieronder bespreken, komen uit de 9 eindevaluatievragenlijsten +12-jarigen.

Ook hier zien we een hoge score op de thema’s opvoeding (56%) en ouder-kindrelatie (100%) die
behandeld zijn tijdens de begeleiding. Van deze jongeren scoren echter de helft een verbetering op deze
thema’s.

Relatie tussen kinderen onderling, school en persoonlijke ontwikkeling komen op de tweede plaats bij
de behandelde thema’s, met allen een score van 33%.

22% ziet vooruitgang op school en de ontwikkeling van de ouder.

We vragen ons af hoe jongeren deze thema’s interpreteren. We gaan hier in 2019 aandacht aan
besteden. Ouders zien hier verbetering in, jongeren minder. Wat is het verschil? We zien wel dat
sommige jongeren zien dat hun ouders veranderen (persoonlijke ontwikkeling ouders).

Eigenaarschap

66% van de jongeren geven aan dat er voldoende gewerkt werd aan eigen doelstellingen. Negatieve
antwoorden vertellen ons dat er te weinig aan gewerkt werd of dat er teveel conflicten waren op
moment van begeleiding.

33% geeft aan betrokken te zijn bij het maken van het eindverslag. Dit vinden we een opmerkelijk cijfer.
We zien dat een merendeel van de brussen aangeven niet betrokken te zijn bij het maken van het
eindverslag. Dit neemt niet weg, dat we in 2019 hier meer aandacht aan geven. Hoe maken we het
eindverslag nu? Denken we eraan om dit meer te doen in het gezin? Bij wie doen we dit wel, bij wie
niet? Dit zijn vragen die we ons meer gaan stellen in 2019.

66% van de jongeren geven aan dat hun eigen vragen voldoende aan bod kwamen. Sommige jongeren
hebben dit niet ingevuld.

Netwerkgericht

77% van de jongeren geven aan dat de begeleider andere personen uit de omgeving betrok. Deze
personen waren zowel ouders, familie, liefjes, vrienden als een professioneel netwerk zoals bv. de
psychologe, CLB, school. Niet elke jongere staat hier echter voor open.

Waar kunnen jongeren terecht voor verdere ondersteuning na een ERPP-begeleiding?

De meeste jongeren geven familie en vrienden aan. Enkelingen scoren ook op CGG, leerlingbegeleider,
CLB, leerkrachten en psychologen.
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4.3.3.4 Effecten van de begeleiding uit gestandaardiseerde vragenlijsten

Voor ERPP nemen we de verkorte gezins- en opvoedingsvragenlijst (VG&O) uit ‘BergOp’ af bij de start
van de begeleiding en tijdens de afbouwfase.

Deze vragenlijsten geven zicht op:
- De opvoedingsbelasting (OBVL) 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).

De testresultaten worden steeds besproken met het gezin, zowel bij de start als tijdens de afbouwfase.
Bij de start kan het een hulpmiddel zijn om mee doelen te bepalen. In het eindverslag wordt beperkt
iets van de effecten uit de vragenlijsten weergegeven, bv. dat de krachten zichtbaar zijn geworden of
hypothesen bevestigd kunnen worden.

In 2018 hebben we 16 ERPP-begeleidingen afgesloten. 1 begeleiding tellen we niet mee in de bespreking
omdat we, na enkele gesprekken met het gezin, hebben besloten om de begeleiding niet op te starten.
Van de 15 ERPP-begeleidingen hebben we van bij de start aan alle 23 opvoedingsverantwoordelijken
een vragenlijst aangeboden en teruggekregen.

Bij het einde van de ERPP-begeleiding hebben 10 gezinnen, respectievelijk 14 opvoedings-
verantwoordelijken (2 niet), de vragenlijsten opnieuw ingevuld.

We zijn tevreden over het feit dat er meer vragenlijsten zowel bij de start als het einde zijn ingevuld,
namelijk 66%. Dit is een stijging van 16% t.o.v. vorig jaar. Ook voor 2019 blijven we hier verder op
inzetten en streven we naar testresultaten bij start en einde van 90% van de gezinnen.

Verschillende acties werden opgezet om tot deze stijging te komen o.a.:
- Vragenlijst meenemen in mapje bij kennismaking;
- Werken met een checklist bij het dossier minderjarige;
- Systematisch aandacht van de testing tijdens de werkbegeleidingsgesprekken.

De concrete resultaten zijn terug te vinden in de bijlage. We delen hier alvast onze voornaamste
bevinding.

Reflecties over de effectmeting

We kunnen zeggen dat 57% van de opvoedingsverantwoordelijken een matige tot sterke vooruitgang
ondervinden in de mate waarin ze zich belast voelen door de opvoeding van de kinderen. (De totale
opvoedingsbelasting is een stabiele indicator voor opvoedingsbelasting.)

We zien dat bij de start 12 opvoedingsverantwoordelijken ernstige problemen (klinisch) scoren (T 63 en
meer), 1 opvoedingsverantwoordelijke weinig problemen scoort (T60 of minder) en 1 opvoedings-
verantwoordelijke scoort op de grens (T 60-63).

Dit betekent dat we gezinnen bereiken die de opvoeding van de kinderen als (zeer) zwaar belastend
ervaren.

Slechts 46% van de opvoedingsverantwoordelijken spreken van een matige tot sterke vooruitgang in
het gezinsfunctioneren.

Gezinnen ervaren een zware opvoedingsbelasting, er is vooruitgang én het blijft zwaar. We vinden het
knap dat ze hulp inschakelen. In de meeste situaties blijft dit mobiel, de minst ingrijpende maatregel.
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We gaan in 2019 na welke tools extra kunnen ingezet worden binnen de ERPP-begeleiding om ouders
nog meer in hun kracht te zetten. We denken bv. aan toepassingen uit geweldloos verzet & window of
tolerance.

In de aparte schalen van de OBVL merken we op dat meer dan de helft van de ouders kampen met
gezondheidsklachten en depressieve stemmingen. Wanneer ouders zich niet goed in hun vel voelen,
kan dit een effect hebben op de opvoeding en de ouder-kindrelatie.

In 2019 willen we vanaf de start aandacht hebben voor deze scores en eventueel sneller inzetten op
extra ondersteuning voor de ouders in hun individueel welzijn.

In de aparte schalen van de VGFO valt het op dat ouders het moeilijk hebben om sociale contacten te
onderhouden, inzetten op een ondersteunend netwerk zodat het op verschillende vlakken draagbaar
blijft.

We zien in de resultaten eveneens dat we effect hebben op de partnerrelatie en dat deze relatie invloed
heeft op de opvoeding. We nemen dit domein mee in de begeleiding of we adviseren relatietherapie.

43.4 Medewerkersresultaten

In 2018 werd er voor een bijkomend teamlid gezorgd ter versterking van het team. Een team bestaande
uit 3 koppen, is een kwetsbaar team bij ziekte en of verlofperiode. Daarnaast werd er vervanging
gezocht voor een zwangerschapsverlof. Personeelswisselingen hebben in dit team een beduidend effect
op de bezetting en benutting omwille van de specifieke werkvormen en de vertrouwelijkheid van een
vaste begeleider die ouders en/of jongeren vereisen om kwetsbare situaties te bespreken binnen een
relatief korte begeleidingstermijn.

Gerealiseerde versus contractuele VTE

Team Kort
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3,39 3,39
3,00 v 2,92 3,09 4 3,22 N
2,52 2,43 2,35

1,36

JAN | FEB | MAA | APR | MEI | JUN | JuL | AUG | SEP | OKT | NOV | DEC

KWARTAAL 1 KWARTAAL 2 KWARTAAL 3 KWARTAAL 4
(3,69/4,08 VTE) (2,81/3,85 VTE) (2,97/3,85 VTE) (2,31/3,07 VTE)
®==gerealiseerd contractueel

In 2018 was de gemiddelde gerealiseerde VTE versus contractuele VTE voor team Kort 2.95/3.71 VTE.
Contractueel zien we een wijziging in het laatste kwartaal (exit personeelslid).
Mei, augustus, november en december zorgden in 2018 voor een daling in de personeelsbezetting.
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We zien:

Kwartaal 1
(3,69/4,08 VTE)

Kwartaal 2
(2,81/3,85 VTE)
Kwartaal 3
(2,97/3,85 VTE)

Kwartaal 4
(2,31/3,07 VTE)

- Opmerkelijk veel min-uren in het laatste kwartaal. Er werd veel ‘recup’ opgenomen. Op

jaarbasis tellen we zelfs meer ‘recup’ dan overuren.
- Een piek van de ziekte-uren in het tweede kwartaal.
- Een zwaartepunt aan verlofuren in het derde kwartaal.

- Een stijging van de ADV-uren vanaf het derde kwartaal. Er werd goed gepland op voorhand,

maar verschoof door ziekte.

Procentueel is verlof de grootste verliespost met ongeveer 60%. Daarnaast is er 23% ziekte en 21% ADV-

verlies.

Daidalos vzw Kwaliteitsverslag

59



4.4 Team Midden-West (CB)

Dit team van gemiddeld 4.7 VTE draagt samen de verantwoordelijkheid voor 34 gezinnen. Zij bieden
zowel laag intensieve als breedsporige begeleidingen aan met een weekcapaciteit van 46 face-to-face
contacturen.

44,1 Bezetting

Bezetting t.a.v. 34 gezinnen

91,11% 86,46% 90,66% 95,65% 90,98%

Kw1 Kw2 KwW3 Kw4 JAARGEM

e 2017 s 2018 92%

We slagen erin bijna constant 34 gezinnen te begeleiden. Verschillende kleine acties & aandachtspunten
dragen hiertoe bij:
- Afrondende begeleidingen sterk en tijdig voorbereiden.
- Door duidelijk bepaling van stopdatum; we trachten dit ook te doen met dossiers van de
jeugdrechtbank.
- Proactief aanspreken van het RTJ-punt en de wachtlijstbeheerder van het OSD voor nieuwe
gezinnen.
- Bewuste keuze en differentiatie van LI en BS begeleidingen.
- Tijdig schakelen van intensiteit in functie van de vooropgestelde doelen, interventies,
technieken/methodieken gehanteerd door de begeleider, noden van het gezin.

Doorheen 2018 slaagden jullie er elk kwartaal in om beter te doen dan in 2017 (bezetting en benutting 0.b.v.
bezetting). Hoe hebben jullie dit gerealiseerd en ervaren?

“Het is een opvallende vaststelling. De realisatie is niet echt bewust doorgemaakt door het team. Qua bezetting
gaat het over een paar gezinnen meer in vergelijking met 2017, gedragen door enkele begeleiders en voor
teamgenoten enkel echt voelbaar in verlofperiodes.

Voor de verhoogde benutting hebben we enkele hypotheses.

In eerste instantie linken we dit gevoelsmatig aan de ‘stevige’ gezinnen in 2018. We kenden toch meerdere gezinnen
met suicide en/of agressie wat toch meer contact vraagt.

Daarnaast merken we dat we als volledig team er staan voor gezinnen en dat dit door gezinnen ook gevoeld wordt.
Dit zien we concreet aan de benutting tijdens de zomervakantie. Doordat de gezinnen meerdere begeleiders
‘kennen’ (dankzij o.a. de staptochten, terugkommomenten, telefonische contacten), accepteren ze ook
gemakkelijker dat er een ‘vervangbegeleider’ komt in vakantieperiodes.

We hebben in de loop van 2018 ook enkele uiterst hoog intensieve begeleidingen gekend. We spreken over een
begeleiding van 4u face-to-face per week! Dit loopt natuurlijk snel op en geeft een vertekend beeld op de
weergegeven gemiddeldes.
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Afsluitend wordt het vermoeden gelanceerd dat het aanklampend werken toch sterker ontwikkeld is in vergelijking
met vroeger.

Naar beleving wijkt er heel wat om goed werk te leveren. Dit gaat bijvoorbeeld ten koste van teammomenten. Soms
is het écht ‘doorperen’... het is belangrijk om rustpunten in te bouwen. ‘Telewerk’ is zeker dankbaar, handig, maar
dit realiseert ook meer ‘alleen” werk. Het valt op dat de beleving uiteenlopend is alsook de behoeften aan
bijvoorbeeld teammomenten.”

4.4.2 Benutting

Deze synergie tussen aantal gezinnen en intensiteit resulteert eveneens in een hoog
benuttingspercentrage. Als we beloven aan gezinnen dat we er voor hen zijn, dan doen we dat ook.

Benutting o.b.v. bezetting

97,98% 97,67% 103,68% 96,95%
115,56% 88,02% 110,54%
103,65% 101,47% ’ R
KwW1 KW2 KW3 KW4 JAARGEM
2017 2018 92%

Ook in de verlofperiode van begeleiders (vooral kwartaal 3) worden er duidelijk inspanningen gedaan
als team om de gezinnen de nodige ondersteuning te bieden. Gezinnen staan open om tijdelijk een
andere begeleider toe te laten. Deze opmerkelijke openheid wordt vermoedelijk mee mogelijk gemaakt
door de impact van onze staptochten voor jongeren en ontmoetingsdag voor ouders. We denken dat
dit een zekere vertrouwdheid realiseert tussen de gezinnen en alle begeleiders. Andere begeleiders zijn
immers geen ‘vreemden’ voor de gezinnen.

Het werken met intensiteit werd de voorbije jaren met aandacht gevolgd. Noch de verwijzende instantie noch de
kenmerken van het gezin zijn doorslaggevend bij de intensiteitsbepaling. Nu wordt geopperd dat
begeleiderskenmerken & teamopvattingen eerder doorslaggevend zijn. Welke verklaring(en) hebben jullie?
Sommige medewerkers bespreken de intensiteit van de begeleiding met het gezin, andere begeleiders doen dit niet.
Vanwaar komt het verschil? Dewelke zijn de ervaringen van beide systemen? Kunnen we hier iets over opsteken, is
het inspirerend om hierover een gemeenschappelijke werking af te spreken?

“Vooreerst willen we benadrukken dat we steeds voorzichtig moeten zijn bij het interpreteren van cijfers. Hoe cijfers
gegenereerd worden, de datahoeveelheid en vervolgens interpretaties zijn stappen waar ‘fouten’ in kunnen sluipen.
Conclusies trekken moet dus steeds met de nodige voorzichtigheid gebeuren!

N.a.v. deze vraag denken we toch dat kenmerken van gezinnen mogelijks wél meespelen. De validiteit van het intern
onderzoek stellen we immers in vraag.

In de praktijk wordt de intensiteit vaak bevraagd bij gezinnen. Wat het gezin nodig heeft, wordt mee gevormd door
de hulpvraag, de problematiek en de aan- of afwezigheid van een netwerk.
Los van de intensiteitsinvulling stellen we dat de continuiteit of de regelmaat van de samenwerking belangrijker is.
Het is voor ons dan ook duidelijk dat de samenwerking in regel wekelijks is.
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Als team voelen we aan dat een breedsporige intensiteit toch weggelegd is voor onze specifieke doelgroep van de
‘multiprobleem’ gezinnen. Voor een maximaal effect zou 2 uur per week zeer wenselijk zijn én een realiteitscheck
leert dat dit echter niet de logica is.

We zien wel enkele elementen die meespelen bij de feitelijke intensiteit. Zo merken we op dat de methodiekkeuze
en/of ondersteuningsnood mee bepalend is. In sommige gezinnen dient gewerkt te worden met een tolk. In andere
gezinnen gebeuren de gesprekken al wandelend. Beide voorbeelden vragen meer ‘tijd’. Daarnaast stellen we ook
vast dat ‘'tijd” ook voor gezinnen soms een uitdaging is. We denken hierbij aan alleenstaande werkende mama’s...
dan is tijd schaars en is bovendien de energie soms ook gewoon ‘op’. Dergelijke realiteit vraagt ook om souplesse,
flexibiliteit, ...

Netwerkgericht werken is geen uitgesproken scherprechter t.a.v. intensiteit. De aanwezigheid van een netwerk
heeft niet uitsluitend een lagere of hogere intensiteit.

Het team stelt vast dat alle begeleiders eigenlijk heel wat uiteenlopende opdrachten ter harte nemen in gezinnen.
Er is heel wat actiegerichtheid. Mogelijks vraagt deze werkwijze dan ook de nodige begeleidingstijd?”

Duur gestopte begeleidingen MW (23) 2018
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In 2018 sloot het team Midden-West 23 begeleidingen af. Bovenstaande grafiek geeft voor elke
gestopte begeleiding (blauwe stip) de begeleidingsduur weer (in dagen). Er wordt geen onderscheid
gemaakt naar intensiteit (LI/BS) daar deze vaak varieert doorheen een begeleiding.

Gemiddeld duurde een begeleiding 472 dagen. We zien 2 korte begeleidingen (2 minder dan 61 dagen)
en enkele lange begeleidingen (3 hoger dan 1000 dagen).

Indien we in zoomen op de (2) korte begeleidingen, vragen we ons af of we dit hadden kunnen
voorkomen. Eén gezin stond ook op de wachtlijst voor een dagcentrum zonder dat de ‘contactpersoon
aanmelder’ (CPA) hiervan op de hoogte was. In de andere situatie had de consulent van het OCJ
hulpvragen, maar het gezin niet. De consulent volgt het dossier verder op.
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443 Cliéntenfeedback

In team Midden-West stopten 23 begeleidingen in 2018. Uit de eindevaluatievragenlijsten hebben we
de vragen belicht die betrekking hebben op de 3 aspecten van 1Gezin-1Plan, namelijk krachtgericht,
eigenaarschap en netwerkgericht werken. We stellen vast dat de huidige vragenlijsten vanuit een ander
perspectief ontwikkeld en gehanteerd werden en kunnen enkel informatie destilleren over
eigenaarschap en netwerkgericht werken.

Vanuit de organisatie wordt de ondergrens 92% gehanteerd in de grafieken. Hoe ervaren en kijken jullie naar deze
ondergrens? Welke ondergrens is jullie suggestie en waarom?

“De ervaringen zijn uiteenlopend. Enerzijds lijken de gestelde doelen realistisch, dat bewijzen de resultaten.
Anderzijds wordt er ook weinig met de grenzen actief gewerkt. Er wordt gedacht in ‘gezinnen’ en niet zozeer in
cijfers. Het aantal gezinnen zegt eigenlijk ook niet zo veel. De lastervaring wordt immers ook bepaald door af te
leggen afstanden, de begeleidingsinhoud en het aantal betrokken gezinsleden. Daarenboven speelt het algemeen
welbevinden van de begeleider ook een rol! Ook de timing van de huisbezoeken bepaalt soms mee de zwaarte
(bv. avondhuisbezoeken wegen soms door).

o”

Feedback van ouders / kinderen in allerlei vormen zegt
zoveel meer dan eender welk cijfer

4

Er wordt toch een grote vrijheid ervaren in het organiseren van het werk. De kanttekening is echter dat die vrijheid
soms relatief is. De agenda van de gezinnen en de geplande teammomenten worden aangehaald als
‘vrijheidsrovers’.

We hebben geen cijfermatige suggestie. Feedback van ouders / kinderen in allerlei vormen (lachende kinderen,
deelname aan staptochten, jongeren die andere jongeren leren kennen) zegt zoveel meer dan eender welk cijfer.”

Feedback van de ouders

In 17 van de 23 gestopte begeleidingen (74%) vulden 1 of meerdere ouders de eindevaluatievragenlijst
in. Ditis ruim 10% meer dan in 2017.

Bij 7 gezinnen vulden beide ouders de vragenlijst in. Van 1 gezin vulden beide ouders en de stiefvader
de vragenlijst in. Van 9 gezinnen vulde enkel de moeder de vragenlijst in, bij 7 van die gezinnen was de
papa niet betrokken in de begeleiding.

Eigenaarschap

98% van de bevraagde ouders geeft aan dat er voldoende gewerkt is aan de doelen die ze belangrijk
vonden. 2 ouders (8%) geven aan dat er niet voldoende aan gewerkt werd. We vinden het erg belangrijk
dat ouders kunnen aangeven wat zeker aan bod moet komen in de begeleiding.

98% van de ouders vinden dat ze voldoende betrokken zijn bij het maken van het eindverslag. 4% vindt
dat ze niet voldoende betrokken zijn. De ouders zijn op verschillende manieren betrokken bij het maken
van het eindverslag. Begeleiders ervaren dat ouders het verslag soms niet grondig nalezen. Vaak wordt
aangehaald dat ze erop vertrouwen dat het verslag goed is. De ervaren openheid van en de werkalliantie
met de begeleider speelt hier zeker een rol. Andere ouders zijn actief en verwoorden wat ze in het
eindverslag willen lezen.
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Netwerk
68% van de bevraagde ouders antwoordt dat de begeleiding andere personen uit hun omgeving betrok
bij de begeleiding. 32% antwoordt dat dit niet werd gedaan.

Omdat het team het betrekken van het netwerk erg belangrijk vindt, en dit in vrijwel iedere begeleiding
ook gedaan wordt, stellen we ons de vraag hoe de netwerkvraag geinterpreteerd wordt. Begeleiders
hebben niet steeds zelf contact met het netwerk, maar stellen hier wel vragen rond en stimuleren de
ouders om het netwerk te betrekken. We weten niet of deze indirecte werking door de ouders ook
gezien wordt als ‘betrekken van het netwerk’.

52% van de bevraagde ouders geeft aan dat ze bij familie of vrienden terecht kunnen na de beéindiging
van de contextbegeleiding. 52% zegt dat ze bij een hulpverlener terecht kunnen.

Het team verwachtte dat meer ouders zouden invullen dat ze bij familie of vrienden terecht kunnen. Er
wordt in begeleidingen immers specifiek ingezet op het terecht kunnen in het persoonlijke netwerk.

Feedback van de jongeren +12 jaar

17 jongeren uit 12 gezinnen vulden de vragenlijsten in. 2 jongeren vulden de gekregen vragenlijst niet
in (dit waren niet de aangemelde jongeren uit het gezin). We hebben in 2018 89% van de gegeven
vragenlijsten ingevuld teruggekregen, in 2017 kregen we 74% van de vragenlijsten ingevuld terug.

Eigenaarschap

82% van de bevraagde jongeren antwoordden dat er voldoende gewerkt werd aan de doelen die zij
belangrijk vonden. 1 jongere (de broer van een aangemelde jongere) liet weten dat er niet voldoende
gewerkt werd aan wat hij belangrijk vond. 2 jongeren hebben deze vraag niet beantwoord.

41% van de jongeren antwoordden betrokken te zijn bij het maken van het eindverslag, 29% zei ‘neen’,
29% had er geen behoefte aan, 1 jongere heeft deze vraag niet beantwoord.

Begeleiders proberen jongeren zoveel mogelijk te betrekken bij het eindverslag, ze krijgen zeker de
mogelijkheid om het verslag na te lezen.

Netwerk
47% van de jongeren heeft ervaren dat de begeleider andere personen uit hun omgeving betrok bij de
begeleiding. 35% antwoordt dat dit niet gebeurd is, 18% heeft deze vraag niet beantwoord.

34% van de jongeren geeft aan dat ze terecht kunnen bij familie of vrienden na het beéindigen van de
contextbegeleiding. Het valt op dat slechts 20% van de jongeren vinden dat ze bij familie terecht kunnen.
Ouders worden hier niet expliciet vermeld door de jongeren, nochtans geeft wel 47% aan dat er gewerkt
is aan de ouder-kindrelatie.

34% kan bij hulpverleners terecht. 32% heeft deze vraag niet beantwoord.

Feedback van de jongeren -12 jaar
11 kinderen uit 7 gezinnen vulden de specifieke vragenlijst voor kinderen in.

80% van hen weet wat de begeleider komt doen in hun gezin. Ze hebben allemaal gepraat met de
begeleider. 73% vindt dat de begeleider naar hen geluisterd heeft, 27% zegt dat ze het niet weten.
45% zegt dat ze iets geleerd hebben, 36% zegt niets geleerd te hebben, 18% weet het niet.

9vande 11 kinderen zeggen dat ze bij hun mama of papa terecht kunnen met hun gevoelens, 2 kinderen
vernoemden enkel de begeleider als antwoord op deze vraag.
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De kwartaalrapporten geven voornamelijk kwantitatieve informatie. Met het IMPACT traject realiseren we een
bijkomend perspectief: welk effect heeft onze hulpverlening? Op welke domeinen willen jullie zeker een toetsing
zien gebeuren (bv. veiligheid & bescherming, wonen, mobiliteit, sociale relaties, ...)? En welke domeinen zou je
graag willen linken met kwantitatieve informatie (bv. duur begeleiding, intensiteit van de begeleiding, ...)?

“Samengevat denken we vooral aan ‘veiligheid’ en ‘tevredenheid’. Veiligheid lijkt logisch, we willen het immers toch
veiliger krijgen bij gezinnen. We denken dat de VOB-registratie ons nu al een beeld schetst. Tevredenheid is eigenlijk
ook heel breed. Het gaat over de tevredenheid over de hulpverleningsrelatie, de werkwijze, betrouwbaarheid en
bereikbaarheid.

We kijken bovendien ook uit naar wat voor de cliént belangrijk is in de samenwerking. De rechten van het kind zijn
ook inspirerend als invalshoek. Hoe is bijvoorbeeld de onderwijsparticipatie geévolueerd? Gevoelsmatig is dit een
aandachtsgebied bij allochtone gezinnen o.a. door de taalbarriere. Hierbij willen we ook kijken naar de (groeiende?)
rol van de ouders. We denken aan deelname aan oudercontact maar ook de rol binnen de huiswerkbegeleiding.
Ook medische opvolging, hobby’s, sociale contacten, financién, huisvesting, mate van netwerkcontacten,
draagkracht, zelfvertrouwen, e.a. zijn heel interessante gebieden om evoluties te onderzoeken.”

444 Medewerkersresultaten

Het team kende een vrij stabiele samenstelling. 1 collega ging terug aan de slag na een
werkonderbreking van anderhalf jaar. De interim collega kon voor 50% aan de slag blijven. Er diende
geen nieuwe collega te worden ingewerkt. Deze verschuivingen hebben slechts kleine effecten op de
bezetting in het 39 en 49 kwartaal.

Gerealiseerde versus contractuele VTE
Team Midden-West

5,05 5,05 5,05 5,05
4,55 4,55 4,55 4,55 4,55 4,55 4,55 4,55

4,13 4,22 4,24 4,09 ) 4,24 4,16 4,24
3,66 3,59

32 987 279

JAN | FEB | MAA | APR | MEI | JUN | JuL | AUG | SEP | OKT | NOV | DEC

KWARTAAL 1 KWARTAAL 2 KWARTAAL 3 KWARTAAL 4
(4,20/4,55 VTE) (3,78/4,55 VTE) (3,41/4,72 VTE) (3,73/5,05 VTE)
gerealiseerd contractueel

In 2018 was de gemiddelde gerealiseerde versus contractuele VTE 3.78/4.72 VTE. Contractueel zien we
een stabiel 2018 met de eerder geduide stijging vanaf september.
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Overuren - ziekte - verloven - ADV
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We zien:

Kwartaal 1
(4,20/4,55 VTE)

Kwartaal 2
(3,78/4,55 VTE)

Kwartaal 3
(3,41/4,72 VTE)

Kwartaal 4
(3,73/5,05 VTE)

- Gedurende de eerste drie kwartalen overuren en in het vierde kwartaal min-uren.

- Een stijging van de ziekte-uren in de laatste twee kwartalen.
- Een groot volume aan opgenomen verlof in kwartaal 3 & 4.
- Vreemde fluctuaties bij de ADV-uren.

Bij Midden-West vormt ‘verlof’ 55% van de afwezigheden en ADV 27%.

Zien jullie verbanden tussen cliéntresultaten en medewerkersresultaten (bv. een link tussen verlofvolume en
benutting)? Of binnen de verschillende resultaatsdomeinen (bv. een link tussen bezetting en benutting)? Zo ja,

dewelke? Zo neen, wat wil dat zeggen?

“Neen, we zien niet onmiddellijk linken. Nuttige linken ontdekken blijft ook moeilijk. De cijfers zijn vaak gemiddeldes

en opgetelde scores en dit van een gans kwartaal!

Bovendien vermoeden we zelf dat het vergelijken over de jaren heen ‘tricky’ is daar er vroeger misschien lakser

werd geregistreerd?

Specifiek de overuren van kwartaal 1 (hoogste jaarscore, tevens het kwartaal met het minste ziekte- en verlofuren)

zijn ook niet verklaarbaar.”
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4.5 Team Noord (CB)
Dit team van gemiddeld bijna 5 VTE droeg in 2018 samen de verantwoordelijkheid voor 40 gezinnen. Zij

bieden zowel laag intensieve als breedsporige begeleidingen aan, goed voor een wekelijkse capaciteit
van 55 face-to-face contacturen.

451 Bezetting

Bezetting
t.a.v. 32 gezinnen (2017) / t.a.v. 40 gezinnen* (2018)
94,55% 93,37% 91,51% 94,29% 3.4

Kw1 KwW2 Kw3 Kw4 JAARGEM

e 2017 s 2018 e 92%

Qua bezetting zien we een stabiel 2018. Dit geeft een jaargemiddelde van 100% (t.a.v. 40 gezinnen). De
formele erkenning van team Noord telt minder gezinnen (32). Het bezettingspercentage vanuit
overheidsperspectief is bijgevolg hoger (125%).

In 2017 werden gemiddeld genomen nog 30 gezinnen begeleid. In 2018 zien we een stijging met 10
gezinnen. De stijging is te verklaren door de verhoogde personeelsinzet én de verdere
teamontwikkelingen m.b.t. het werken met intensiteit.

Het jaar werd gestart met 30 dossiers. Er werden in totaal 34 nieuwe begeleidingen opgestart en 23
begeleidingen afgerond. Het jaar wordt afgesloten met 40 open dossiers.

Vanuit de organisatie wordt de ondergrens 92% gehanteerd in de grafieken. Hoe ervaren en kijken jullie naar deze
ondergrens? Welke ondergrens is jullie suggestie en waarom?

“We hebben de 92% grens steeds begrepen als een goed onderbouwde doelstelling. Dit zorgde ervoor dat het
werkbaar was. De resultaten bevestigden vervolgens de haalbaarheid en doet ons natuurlijk ook deugd. In het
‘koppeke’ is 92% trouwens beter te bereiken dan 100%. We hebben zelf geen uitgesproken suggestie en vinden de
huidige werkwijze best oké.

De doelstelling mag uiteraard veranderen maar houd dus zeker rekening met wat we hierboven aanhalen:
onderbouwing, haalbaarheid & de emotionele beleving.

In de marge vinden we het wel boeiend om in gesprek te gaan over streefcijfers en vooral wanneer deze afwijkt ten
aanzien van onze toebedeelde opdracht. Het is logisch dat de overheid een ondergrens instelt. Het is ook logisch
wanneer wij als organisatie ‘gaan’ voor zo veel mogelijk gezinnen. Het is echter moeilijk in te schatten welke
effecten we hierdoor teweeg brengen bij de overheid. Het is dan ook belangrijk om onze realisaties in een goede
context te plaatsen, ook ten aanzien van de overheid. Het zou immers niet prettig zijn wanneer verkeerde conclusies
getrokken worden...”
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4.5.2 Benutting

Benutting o.b.v. bezetting

114,90%

106,62% 112,30% 110,86%

KW1 KW2 KW3 Kw4 JAARGEM

e 2017 s 2018 92%

De opdracht is jongeren en hun gezin ondersteunen met hun vragen naar verandering en bijsturing van
moeilijke leefsituaties. Met een benutting van meer dan 100% pure cliéntcontacten zijn we best
tevreden.

Het werken met intensiteit werd de voorbije jaren met aandacht gevolgd. Noch de verwijzende instantie noch de
kenmerken van het gezin zijn doorslaggevend bij de intensiteitsbepaling. Nu wordt geopperd dat
begeleiderskenmerken & teamopvattingen eerder doorslaggevend zijn. Welke verklaring(en) hebben jullie?

“Vooreerst doet ‘intensiteit’ ons stilstaan. Hoe wordt ‘intensiteit’ ingevuld? Het zou zeker en vast steeds
gezinsgericht (o.a. groeiproces) bepaald moeten worden. Welke rol we opnemen en hoe we ons profileren zou
eigenlijk losgekoppeld moeten worden van tijd, het laat zich niet uitdrukken in tijd als maateenheid. Er is met andere
woorden inderdaad geen 100% duidelijkheid welke mechanismen meespelen bij intensiteit.

Op basis van de ervaringen van de voorbije twee jaar, zien we dat we als team weinig tot geen gezinnen begeleiden
aan 2 uur per week. Kort door de bocht zou ‘breedsporige begeleiding’ (¢ 2u/week) afgeschaft mogen worden. Dit
zou echter betekenen dat er begeleidingsruimte is om meer gezinnen te begeleiden, hoera! Maar dit brengt dan
weer andere uitdagingen met zich mee. Van hoeveel gezinnen kan je immers processen kwaliteitsvol begeleiden?

4

Doen we wat we moeten doen?

4

We merken als team dat de blik / de gespreksfocus bij teambesprekingen steeds dezelfde is: zijn we nog aan het
doen wat we moeten doen? De praktijk, realiteit in gezinnen, wordt steeds goed onderbouwd en kritisch bekeken.
De intensiteit an sich is geen graadmeter, het maakt ons als team wel doelgerichter, scherper.

Gesprekken over intensiteit gebeuren in een veilige omgeving. Het is belangrijk om dit zo te houden. Het zou niet
aangenaam zijn als er vanuit controleperspectief gesproken wordt over intensiteit. Nu is het een extra invalshoek
om te reflecteren over de kern van de zaak: doen we wat we moeten doen?”
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Duur gestopte begeleidingen Noord (23) 2018
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In 2018 sloot het team Noord 23 begeleidingen af. Bovenstaande grafiek geeft voor elke gestopte
begeleiding (blauwe stip) de begeleidingsduur weer (in dagen). Er wordt geen onderscheid gemaakt
naar intensiteit (LI/BS) daar deze varieert doorheen een begeleiding. Aangezien team Noord
voornamelijk laagintensief werkt, mogen we echter aannemen dat de weergegeven ‘stops’ laagintensief
waren.

Gemiddeld duurde een begeleiding 441 dagen. We zien geen extreem korte begeleidingen en één lange
begeleiding.

In de grafiek “duur gestopte begeleidingen” zien we een sprong van 356 dagen naar 607 dagen. Hoe kan dit
sprongetje verklaard worden?

“Het is voor ons als team een raadsel. We kunnen wel kijken naar de twee begeleidingen (van 356 en 607 dagen)
maar dit is eigenlijk zinloos.

Misschien waren er in het verleden (de periode tussen 356 en 607 dagen geleden) minder opstarts door
omstandigheden? Of misschien is het écht gewoon toeval. Net zoals bij intensiteit kijken we immers ook kritisch
naar de duur van de begeleiding. Het is wel zo dat een begeleiding al dan niet stoppen eerder een subjectief
gebeuren is. Zo hebben we al mogen vaststellen dat een begeleiding eindigt naar aanleiding van een
begeleidingswissel. Het geeft aanleiding om na te denken over hoe een begeleidingseinde geobjectiveerd kan
worden. Kunnen we objectieve parameters formuleren? Bijvoorbeeld: mate waarin een steunend netwerk vruchten
afwerpt. Ook de waarde van een gestandaardiseerde begeleidingswissel is boeiend om over na te denken.”
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45.3 Cliéntenfeedback

Op het einde van de begeleiding wordt er een uitgebreide vragenlijst aangeboden aan de ouders en de
jongeren.

60% van de aan ouders bezorgde vragenlijsten werd terugbezorgd (21 respondenten).

Van de jongeren (+12 jaar) beschikken we over zeer weinig ingevulde vragenlijsten (3 respondenten,
15%). De redenen hiervoor zijn heel uiteenlopend: sommigen werden niet bevraagd, anderen vulden
de vragenlijst niet in.

Hoewel we bij de ouders meer vragenlijsten terugkregen dan vorig jaar (41% = 60%), stelden we bij de
+12-jarige jongeren een sterke daling vast (60% = 15%). Bij de jonge kinderen (6-10 jaar) daarentegen,
kregen we 11 ingevulde lijsten terug (vorig jaar 3).

We blijven vaststellen dat er binnen het team een groot verschil is in het omgaan met vragenlijsten.
Voor het najaar van 2019 staat gepland dat we de eindevaluatievragenlijsten kritisch onder de loep
nemen: Wat willen we evalueren? Wat willen we bevragen? Waarom doen we aan tevredenheids-
meting? Door dit proces als team aan te gaan hopen we op meer uniformiteit in het omgaan met
cliéntenfeedback.

Omwille van de focus die inhoudelijk naar voor wordt geschoven door het ICT op de 3 kernwoorden
‘krachtgericht’, ‘eigenaarschap’ en ‘netwerkgericht’ van 1Gezin1Plan worden slechts de antwoorden op
deze vragen hier weergegeven. We stellen vast dat de huidige vragenlijsten vanuit een ander perspectief
ontwikkeld en gehanteerd werden en kunnen enkel informatie destilleren over eigenaarschap en
netwerkgericht werken.

Eigenaarschap

Meer dan 90% van de ouders scoren voornamelijk positief op deze vragen. Gezien het beperkt aantal
respondenten blijven we voorzichtig om te concluderen dat we voldoende met de vragen van het gezin
aan de slag gaan. Negatieve scores hebben o.a. te maken met het feit dat ouders geen eigen doelen
willen formuleren en gefocust blijven op verandering bij de ander.

De jongeren scoren allemaal positief als het gaat over het aan bod komen van hun eigen vragen, eigen
doelen en betrokken worden bij het eindverslag.

Netwerk

69% van de ouders geeft aan dat er personen uit de omgeving in de begeleiding betrokken werden. Dit
is identiek hetzelfde resultaat als vorig jaar. Opmerkelijk is dan dat dit niet in de specifiek behandelde
thema’s naar voren komt. We willen nog meer inzetten op dit thema. Als team hebben we de keuze
gemaakt om bij de start van de begeleiding een ‘ecogram’ te maken om op korte termijn zicht te krijgen
op mogelijke steunbronnen in het netwerk of stressfactoren. We willen het belang van het netwerk van
bij het begin op tafel leggen en ermee aan de slag gaan. We zijn blij om in de cijfers te zien dat vrienden
en familie belangrijke steunfiguren zijn.

Jongeren geven allen aan dat er andere personen uit hun omgeving betrokken werden. Ze geven aan
dat familie hen verdere ondersteuning biedt na de contextbegeleiding.
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De kwartaalrapporten geven voornamelijk kwantitatieve informatie. Met het IMPACT traject realiseren we een
bijkomend perspectief: welk effect heeft onze hulpverlening? Op welke domeinen willen jullie zeker een toetsing
zien gebeuren (bv. veiligheid & bescherming, wonen, mobiliteit, sociale relaties, ...)? En welke domeinen zou je graag
willen linken met kwantitatieve informatie (bv. duur begeleiding, intensiteit van de begeleiding, ...)?

“Als team zijn we zelf onze verslaggeving onder handen aan het nemen. We willen toewerken naar een thematische
benadering. ‘Thema’ is hierbij een synoniem voor levensdomein. Zo spreken we over het thema ‘inkomen/financién’,
‘emotioneel’, ‘relationeel’, ... Het is dus zeker zinvol om eenzelfde taal te creéren m.b.t. thema’s/levensdomeinen.
Zo blijft het een afgestemd geheel.

Op dit ogenblik hebben we nog niet verder nagedacht over linken met kwantitatieve informatie.”

454 Medewerkersresultaten

Het team kende een aantal wijzigingen n.a.v. een geleidelijke terugkeer van een collega na een
langdurige afwezigheid en terugkeer na bevallingsverlof.

Deze personeelswisselingen hebben geen effect op de bezetting en benuttingscijfers. Om de opdracht
samen te dragen wordt teamcohesie als belangrijke werkzame factor ervaren.

Gerealiseerde versus contractuele VTE

Team Noord
5,48
ae3 480 48 486 486 505 5,05 5,05 5,07 5,07 5,07
4,44 4,46 4,34 4.20 4,46
3,87 3,73 3,85 3,76 3,90 L
3,17

2,84

JAN | FEB | MAA | APR | MEI | JUN | JuL | AUG | SEP | OKT | NOV | DEC

KWARTAAL 1 KWARTAAL 2 KWARTAAL 3 KWARTAAL 4
(4,26/4,74 VTE) (3,97/4,82 VTE) (3,61/5,19 VTE) (3,83/5,07 VTE)
gerealiseerd contractueel

In 2018 was de gemiddelde gerealiseerde versus contractuele VTE 3.92/4.96 VTE.

We zien een stabiel contractueel jaar. De maanden augustus en december zijn maanden die getekend
worden door veel personeelsafwezigheid. 79% van de contractuele jobtijd werd effectief gerealiseerd.
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Overuren - ziekte - verloven - ADV

31,03

15,00 ; Team Noord
oV RU‘KEN ZIE VERLOVEN ADV
-85,00 1,005 5, ¥ 0 It505%0 -
-8, -43,50 -87.50 -78,882 a0 (4,26/4,74 VITE)
-10,26 ’ -111,50 =, -122,60
" Kwartaal 2
1628 -122.68 (3,97/4,82 VTE)
R Kwartaal 3
-301,81 (3,61/5,19 VTE)
. Kwartaal 4
(3,83/5,07 VTE)
-485,00
-585,00 -
We zien:

- Enkel overuren in het eerste kwartaal. De overige kwartalen enkel min-uren.

- Vrij stabiel volume aan ziekte-uren doorheen het jaar met een stijging in het laatste kwartaal.
- Een piek aan verlof in het derde kwartaal.

- Een stijging aan ADV-uren in kwartaal 2 en opnieuw in kwartaal 3.

In team Noord zien we het grootste verlies bij verlofuren (65%) en ADV (23%).
De medewerkersresultaten lijken een effecten te hebben op het volume cliéntcontacten in kwartaal 3

& 4. We zien immers een groot volume aan verlof en een daling bij de benuttingscijfers. Het stimuleert
op zijn minst het gesprek over ‘intensiteit op maat van de gezinnen’.

In kwartaal 3 en 4 zien we atypische lage benuttingscijfers (van de personeelscapaciteit) en hoge verlofcijfers. Hoe
kijken jullie naar deze vaststelling? Beweegt jullie dit tot acties voor 20197

“Er is een duidelijk verschil tussen kwartaal 3 en kwartaal 4. In de zomerperiode worden de lange verlofblokken
ingepland. In kwartaal 4 gaat het hoofdzakelijk over korte verlofperiodes van enkele dagen.

In de zomervakantie werd met heel veel aandacht en zorg de continuiteit van de trajecten gepland. De realiteit in
gezinnen, van begeleiders, het team beinvloedt echter ook de planning. Zo stellen we vast dat enkele back-up
plannen hierdoor niet gerealiseerd werden. En dat is / was oké. We hebben telkens als team de nieuwe realiteit
heroverwogen tegen het licht van de planning. De zomerperiode is wat ons betreft juist verlopen.

Ten aanzien van de korte verlofperiodes (kerstperiode) werd geen uitvoerige planning uitgewerkt. Elke begeleider
plant in samenspraak met de gezinnen de voorziene afwezigheid.

We concluderen dat de resultaten van dit jaar kloppen met een correct inhoudelijk verhaal. Hierdoor hebben we
ook geen aanleiding om in 2019 hierrond specifieke acties te formuleren.”
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4.6 Team dagcentrum (DIG&CB)

Het team (4-5 personen) van het dagcentrum neemt zowel de dagbegeleiding in groep gekoppeld aan
breedsporige contextbegeleiding als laag intensieve contextbegeleidingen ter harte. Dit geeft de
mogelijkheid om zowel contextbegeleiding als voortraject en als afbouwmogelijkheid aan te bieden.
We maken dus steeds een onderscheid tussen de bezetting/benutting van de contextbegeleidingen (11
contexten) en de bezetting/benutting van de leergroep (10 jongeren).

4.6.1 Bezetting

Vanuit de organisatie wordt de ondergrens 92% gehanteerd in de grafieken. Hoe ervaren en kijken jullie naar deze
ondergrens? Welke ondergrens is jullie suggestie en hoe kom je tot deze grens?

“Wij vinden iedere (onder)grens, die nodig is voor gezinnen en het voortbestaan van de vzw, goed. Dergelijke
grenzen mogen echter nooit het inhoudelijk werk in de weg staan. Zo willen we steeds blijven gaan voor gezinnen
met weerstand e.d. ook al brengt dit uiteenlopende afwijkingen met zich mee.

De huidige werkwijze vinden we best oké. Wij gaan altijd voor 100% steeds in combinatie met inhoudelijke scherpte!
Vanuit deze positieve ervaringen en werking begrijpen we de weerstand tegen cijfers niet.”

4.6.1.2 Bezetting van de contextbegeleidingen

Startjaar begeleiding 2014 2015 2016 2017 2018
Lopende begeleidingen op 31/12/2018 - 1 - 3 7
Gestopte begeleidingen in 2018 1 - 3 5 -

Het jaar werd gestart met 13 dossiers waarvan 2 enkel CB. Er werden in totaal 7 nieuwe
contextbegeleidingen opgestart (1 enkel CB en 6 in combinatie met DIG), 9 begeleidingen afgerond (6
keer DIG en CB, 3 stop CB). Het jaar wordt afgesloten met 11 open dossiers waarvan 9 CB in combinatie
met DIG.

CB bezetting t.a.v. 11 jongeren

108,20% o
101,21% o 102,77% 101,87%
9 111,07%
1 101,30% 98,22% 1 104,96%
Kw1 Kw2 KW3 KW4 JAARGEM
2017 2018 92%

Het totaal aan contextbegeleiding is hoger omdat in totaal 12 a 13 dossiers ter harte worden genomen
(i.p.v. 11). O.b.v. de intensiteitsrealiteit (zie later) is dit niet alarmerend meer net goed. Het dagcentrum
heeft een erkenning voor 10 breedsporige (2u/w) contextbegeleidingen. Er zijn echter meer laag
intensieve begeleidingen opgenomen. Hierdoor kan de contextbegeleidingscapaciteit, zoals in 2018,
hoger zijn.

Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 73




Jullie nemen nu een engagement op t.a.v. wachtenden. Hier is enerzijds ruimte voor en anderzijds zijn het aantal
wachtenden beperkt. Kunnen jullie ook structurele garanties inbouwen voor alle toekomstige wachtenden?

“Zoals we nu werken eigenlijk niet. De vraag inspireert en stemt ons zeker tot nadenken.”

4.6.1.2 Bezetting van de leergroep

We proberen proactief en flexibel om te gaan met het groepsaanbod. Op 1/1/2018 werd gestart met
11 jongeren in de groep. Al snel kwam dit aantal op 10. In juni en juli werd er terug overgegaan naar 11
jongeren, in september werden opnieuw 10 jongeren opgevangen. In oktober en november vielen we
terug op 8 omdat twee plaatsen open bleven voor 2 jongeren die tijdelijk enkel contextbegeleiding
toelieten. Na intense besprekingen werd contextbegeleiding verdergezet omwille van onveiligheid en
werd de plaats ingenomen door een andere jongere. In december eindigen we dus terug met 9
jongeren.

DB bezetting t.a.v. 10 jongeren

105,54%

100,55% 98,30%

95,11%

91,96%

Kw1 Kw2 KwW3 Kw4 JAARGEM

e 2017 s 2018 sm——092%

BINC geeft een bezetting van 96.5% weer voor 2018. Onze interne registratie telt een jaargemiddelde
van 96.30%. Beide cijfers zijn uiteraard heel goed. We stellen vast dat lagere bezettingscijfers steeds
een sluitende inhoudelijke verklaring hebben.

4.6.2 Benutting op basis van bezetting

4.6.2.1 Benutting van de contextbegeleidingen

CB benutting o.b.v. bezetting

116,95%
110,27% 102,80% 105,87%

94,17%

Kw1 Kw2 KW3 Kw4 JAARGEM

e 2017 w2018 s=——092%
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De benutting scoort doorheen het jaar prima met een dito jaargemiddelde. Contextbegeleiders zijn erg
betrokken op de gezinnen. Er wordt eveneens nagedacht op welke manier de betrokkenheid van
gezinnen op de leergroep kan gestimuleerd en verhoogd worden in functie van transfer naar huis,
steunend netwerk voor het dagcentrum, houvast voor de jongere, ... In de praktijk brengt dit ook meer
contacttijd met zich mee, wat zich laat gelden in de cijfers.

Het werken met intensiteit werd de voorbije jaren met aandacht gevolgd. Noch de verwijzende instantie noch de
kenmerken van het gezin zijn doorslaggevend bij de intensiteitsbepaling. Nu wordt geopperd dat
begeleiderskenmerken & teamopvattingen eerder doorslaggevend zijn. Ook binnen het dagcentrum denken jullie
na over ‘intensiteit’. Welke ideeén leven bij jullie m.b.t. intensiteit?

“Wij vinden eigenlijk dat intensiteit weinig te maken heeft met begeleiderskenmerken.

De contextbegeleiding gekoppeld aan dagbegeleiding zorgt automatisch voor een hoge intensiteit: een huisbezoek,
een gesprek met de jonger, aanwezigheid van ouders in de dagbegeleiding, ... Bovendien werken we ook vaak op
het eerste spoor (concreet pedagogisch, samenwerking scholen, andere diensten). We registreren bovendien nog
heel wat individuele momenten tijdens de groepsbegeleiding met jongeren niet.

We merken dat als het praktische loopt, we nadenken om te schakelen naar laag intensief. Ook schakelen we naar
een lage intensiteit wanneer de dagbegeleiding wegvalt. Dit kadert natuurlijk in een afbouwfase.

‘Breedsporig” heeft, naar ons aanvoelen, eerder te maken met cliéntfactoren: andere taal, gebruik tolk, ouders met
veel verhaal, ouders met een verstandelijke beperking, veel praktische thema’s, ...”

4.6.2.2 Benutting van de leergroep
DB benutting o.b.v. capaciteit
(aantal werkdagen incl. vakantie en excl. vakantie t.a.v. 10 jongeren)

8,26% 71,419%72,97% 0,66%

67,46%69,01% 9 9 66,09%
61.70% 64,3% 54,8453 % 56 5eb 0%
9 % 71,0992,73% 9
67,69968,79% g3 46959,34% 61,9298%85% | 61,50986:50% gy 10, 57/45%
2017 2018 kw1 kw2 kw3 Kwa

incl. vakantie m excl. vakantie m met brussen incl. vakantie = met brussen excl. vakantie

In vergelijking met 2017, zien we in 2018 overal een lagere benutting op ‘brussen excl. vakantie’ na.
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DB benutting o.b.v. bezetting 2018

(aantal werkdagen & jongeren in groep, rekening houdend met start- en stopdata)

71,07%
68,66% 64,08% ° 63,39% 680

2017 2018 Kw1 KW2 KW3 Kw4

Er zijn minder jongeren in de groep aanwezig geweest dan vorig jaar.

Er is bijgevolg een lagere benutting 0.b.v. bezetting in vergelijking met 2017 (-4.5%). Vooral kwartaal 2
en kwartaal 3 zijn hiervoor verantwoordelijk (3 lange afwezigheden omwille van gezinsvakantie).

In de krokus- en paasvakantie maakten meer jongeren gebruik van de groep, respectievelijk 68% en
79%. Tijdens de maanden juli en augustus en herfstvakantie was dit dan weer opvallend minder,
respectievelijk 52% en 41%.

BINC geeft een benuttingspercentage o.b.v. erkenning van 65.8%. Het Vlaamse gemiddelde van 2017
was 57.1%. De meeste organisaties tekenen scores op tussen 66 en 65%. Ons resultaat sluit dus perfect
aan op de geldende normen en bovenal is het een weergave van een goede inhoudelijke praktijk.

We blijven echter oog hebben voor de afwezigheden in de groep. Er wordt minimaal om de 6 maanden

of bij terugkerende niet-gecommuniceerde afwezigheden stilgestaan met de jongeren en zijn gezin over
de zinvolheid van de leergroep. We willen zinvolle trajecten aanbieden.
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Redenen niet aanwezig
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We zien een sterke afname bij ‘clubmomenten’” doorheen 2018. Vijf van de negen jongeren hebben
nochtans een hobby op dit moment. Soms valt de hobby samen op het oefenmoment of gaat de hobby
door na de leergroep, hierdoor is dit niet zichtbaar in deze grafiek.

Time-out op initiatief van het dagcentrum is volledig weggevallen. Na de vorming van geweldloos verzet
en window of tolerance wordt er dagelijks geinvesteerd om de theorie toe te passen in de praktijk.
Begeleiders geven aan voldoende tools te hebben om het moeilijke gedrag te hanteren in de groep,
door gericht te werken met doelen, rode en oranje mandjes, door jongeren aan te spreken op hun
verantwoordelijkheid, samen te zoeken naar herstelacties, steunend netwerk van collega’s, ouders,
buurt in te schakelen en jongeren bovenal graag te blijven zien.

Zien jullie in de resultaatsgebieden effecten van jullie overtuigde implementatie van geweldloos verzet?

“Ja! Dit zien we duidelijk in de afname van ‘time-out op initiatief van DC’. Het belang en gebruik van steunende
netwerken en verzetsacties is sterk toegenomen.

We hanteren intussen ook een andere visie wanneer jongeren in het eigen netwerk een activiteit doen buiten het
oefenmoment/thuismoment. We gaan meer dan vroeger in overleg over de deelname aan de groepswerking. Zo
worden trajecten heel sterk op maat van het gezin en de jongere uitgezet. Zo start bijvoorbeeld een jongere met
autisme met 2 groepsdagen om te ‘wennen’ en wordt dit geleidelijk uitgebreid, maar ook in omgekeerde richting.
lemand die lang naar DC komt, kan ook 5 dagen blijven komen. Dit alles zorgt ervoor dat de benutting sterker
fluctueert.”
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Vrijetijdsinvulling

In kader van hobby werd er vorig jaar een project op poten gezet waarbij jongeren van het dagcentrum
de kans kregen om kennis te maken met allerlei hobby’s in de buurt. Ze konden proeven en kennismaken
met muziek, tekenen, dans, jeugdwelzijnswerk en scouts. Vanuit hun interesse en talenten kon
vervolgens eventueel een keuze gemaakt worden. Naast de kennismaking met de hobby is het belangrijk
dat de praktische haalbaarheid besproken wordt met het gezin. Dit vraagt extra inspanningen zoals op
zoek gaan naar hulpbronnen voor vervoer en/of financiéle middelen om vrijetijdsinvulling mogelijk te
maken en vol te houden. Afhankelijk van de jongeren in de leergroep met een vraag naar hobby en
vrijetijdsinvulling kan dit worden herhaald.

Opvang van broers en/of zussen in het dagcentrum
Vanuit een gezinsgerichte visie bieden we op maat van de gezinnen een aanbod naar andere kinderen
uit hetzelfde gezin aan om deel te nemen aan de leergroep.

Brussen die niet ingeschreven worden in het dagcentrum kunnen ook gebruikmaken van de leergroep.
Het afgelopen jaar hebben we 3 jongeren regelmatig opgevangen in kader van een gerichte doelstelling.
Dit betekent 172 extra begeleidingsdagen. 5 jongeren werden slechts enkele keren onthaald in kader
van contextondersteuning met een extra aan 9 begeleidingsdagen. In totaal gaat het over 181
begeleidingsdagen. Indien we dit in rekening brengen voor de benutting van ons dagcentrum, kennen
we een gemiddelde van bijna 69%.

Betrekken van ouders bij de leergroep

Aanwezigheid / betrokkenheid van de ouders in de leergroep versterkt de verbondenheid tussen ouders
en hun kinderen. Vanuit een sterke overtuiging dat we zoveel mogelijk met het hele gezin dienen te
werken als we positieve resultaten willen behalen, trachten we op allerlei manieren ouders te betrekken
bij de leergroep. Hetzij in een traject voor hun kind, hetzij omwille van thematische werking, hetzij als
verbondenheid en steungroep of casusoverstijgend.

5 ouders namen deel aan de thematische werking (koken, actie Music for Life, ...). Ouders geven als
feedback dat ze tijdens deze momenten de begeleiders en kinderen kunnen observeren en vanuit deze
observaties leren. Daarnaast geven ouders aan dat het contact met andere ouders waardevol en
ondersteunend is.

4 ouder(s) werden betrokken in de leergroep in functie van de gezinsdoelen. Dit gaat vaak om
huiswerkbegeleiding in het dagcentrum met het oog op een transfer naar huis.

Tijdens de schoolvakanties organiseren we vanuit de ouderwerking gezinsactiviteiten. Alle gezinnen
namen minstens één keer deel aan een gezinsactiviteit.

4.6.3 Cliéntenfeedback

Verzamelen van cliéntenfeedback is belangrijk om onze werking te evalueren en bij te sturen. We kregen
respons van vijf van de zes potentiéle respondenten. Daarnaast wordt cliéntenfeedback ook bekomen
via spontane feedback. Algemeen is de feedback zeer positief.

Gezien tijdens het hulpverleningsproces veel aandacht wordt gelegd op het betrekken en activeren van
het netwerk van gezinnen zijn we tevreden dat zowel ouders als jongeren steeds minstens één
antwoord formuleerden op de vraag waar ze terecht konden na het beéindigen van de begeleiding.
Opvallend is dat ouders eerder denken aan professionele hulpverleners. Jongeren geven meer
antwoorden in de richting van sociaal netwerk (ouders, familie, ...).

Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 78



Zowel uit de spontane feedback als uit één evaluatielijst komt naar voor dat de begeleiding in de
leergroep strenger mag zijn. Deze feedback wordt meegenomen. Enerzijds zullen we de methode
‘seweldloos verzet’, die de uitgangsbasis vormt voor onze (leergroep)werking duidelijk beschrijven in
onze nieuwe folder. Anderzijds blijft het belangrijk dat het team blijft reflecteren over de aanpak naar
jongeren in de leergroep.

Clientenfeedback vinden we erg belangrijk en gezien we vaststellen dat de vragenlijsten zeer positief
worden ingevuld, werd beslist om ouders uit te nodigen tijdens de teamvergadering om de vragenlijsten
te bespreken. We beogen hiermee om meer kritische feedback te bekomen over de werking van het
dagcentrum.

De kwartaalrapporten geven voornamelijk kwantitatieve informatie. Met het IMPACT traject realiseren we
een bijkomend perspectief: welk effect heeft onze hulpverlening? Op welke domeinen willen jullie zeker een
toetsing zien gebeuren (bv. veiligheid & bescherming, wonen, mobiliteit, sociale relaties, ...)? En welke
domeinen zou je graag willen linken met kwantitatieve informatie (bv. duur begeleiding, intensiteit van de
begeleiding, ...)?

“We hebben graag info over de zelfredzaamheid/veerkracht van gezinnen alsook waar ze terecht kunnen na onze
begeleiding.

De duurtijd van een begeleiding linken wij aan de hechtingstheorie. Het blijft een uitdaging om dit aan te tonen.
Als we kijken naar onze ‘uitval’, stellen we vast dat dit heel weinig voorvalt in onze werking: we blijven. Mag dit
het werken met de hechtingstheorie mee aantoonbaar maken misschien?”

4,64 Medewerkersresultaten

In het begin van het jaar werd het team dagcentrum gedragen door 4 begeleiders die zowel gezins-,
individuele- en leergroepbegeleiding voor hun rekening namen. In april maakte een collega de keuze
om voor 50% zijn schouders onder project lkaros te zetten. Dit gaf kansen aan een bijkomende
begeleider als extra mankracht. Het zwangerschapsverlof van een andere collega gaf wederom een
mogelijkheid om een extra personeelslid ervaring te laten opdoen in het dagcentrum. Vanaf september
worden dagcentrumervaringen gedeeld met 5 begeleiders.

Als dagcentrum investeren we in stagiaires die een heel schooljaar mee hun schouders zetten onder
onze werking en aanzetten kunnen geven tot nieuwe impulsen.

Jullie team kende wel wat medewerkersmobiliteit in 2018. Bij de cliéntresultaten zien we hier nauwelijks sporen van.
Wat heeft dit voor jullie betekend?

“We dragen heel wat samen als team. De werking van het dagcentrum zorgt dat iedereen elk gezin en jongere
goed kent, waardoor overnemen makkelijk verloopt.

Het voorbije jaar werd er steeds voor gezorgd dat openstaande uren heel snel, soms proactief, ingevuld werden.
We werden als team ook op een aangename manier betrokken. Dit samen werpt zijn vruchten af. Nieuwe collega’s
waren het voorbije jaren écht goede matches!

Nieuwe medewerkers starten eigenlijk steeds in de groep, waardoor ‘anciens’ zich kunnen focussen op continuiteit
en kwaliteit van de contextbegeleidingen. Als nieuwe medewerker wordt toch een grote beschikbaarheid ervaren
van de anciens. Dit maakt de inwerktijd heel vlot én aangenaam.
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De uitwerking van het pedagogisch profiel heeft eigenlijk ook een niet te onderschatten invloed. Het geeft heel wat
richting in hoe we werken. O.a. de aangereikte teksten, boeken e.a. zorgen ervoor dat je snel op eenzelfde lijn gaat
werken.

Onze ervaringen met de medewerkersmobiliteit zijn dus eigenlijk heel aangenaam geweest in 2018. Bovendien
vinden we de nieuwe collega’s ook echt verrijkend!”

Gerealiseerde versus contractuele VTE
Team CB-DB
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(3,36/3,80 VTE) (3,39/4,04 VTE) (3,20/3,65 VTE) (3,10/3,80VTE)
®==gerealiseerd contractueel

In 2018 was de gemiddelde gerealiseerde versus contractuele VTE 3.26/3.82 VTE. Er was in 2018 een
contractuele stabiliteit. Mei en december zijn de laagst bezette maanden wat personeel betreft. Vorig
jaar waren dit juli en november.

Van de contractuele jobtijd wordt er ongeveer 85% effectief gerealiseerd.

Overuren - ziekte - verloven - ADV
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We zien:
- Enkelin de eerste twee kwartalen ‘meeruren’.
- Een piek aan ziekte-uren in het eerste kwartaal, geen ziekte in het derde kwartaal en opnieuw
een ziektepiek(je) in kwartaal 4.
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Nagenoeg geen verlof in het eerste kwartaal en bijgevolg een vrij gelijk verdeelde verlofdruk in
de laatste drie kwartalen.
- Geen ADV druk.

Verlof is met 68% de grootste aandeelhouder van de afwezigheden, ziekte weegt voor 32% door. 2%
wordt gecompenseerd door overuren.

Zien jullie verbanden tussen cliéntresultaten en medewerkersresultaten (bv. een link tussen verlofvolume en
benutting)? Of binnen de verschillende resultaatsdomeinen (bv. een link tussen bezetting en benutting)? Zo
ja, dewelke? Zo neen, wat wil dat zeggen?

“We ontdekken weinig verbanden / effecten. Wanneer een collega afwezig is (ziekte / verlof) volgen we de nodige
gezinnen steeds op maat. Nieuwe gezinnen worden hierbij wél steevast opgevolgd. Vaak is de stagiair ook een
niet te onderschatten steun bij ziekte / verlofperiodes.

De daling van de benutting (KW3) valt ons wel op maar heeft eerder te maken met verlof van gezinnen.
De “dipjes’ in tewerkingstellingscurve hebben vooral te maken met vakantie van een medewerker gecombineerd
met ziekte van een andere medewerker.

We zijn eigenlijk ook trots op ons beperkt aantal ziekte-uren. We zien zelf geen enkele ziekte in het derde kwartaal,
terwijl dit toch ervaren wordt als een heel drukke, belastende, periode. Dat wijst er op dat we toch goed in ons
vel zitten!”
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4.7 Zelfevaluatie & planning

De zelfevaluatie van het kwaliteitskader gebeurde de afgelopen jaren op niveau van de
(organisatorische en inhoudelijke) coordinatie (2015 en 2016) met terugkoppeling naar de
begeleidingsteams (zie kwaliteitsverslagen 2015 en 2016) o.l.v. de kwaliteitscotrdinator.

Vanaf 2017 werd de zelfevaluatie a.d.h.v. het kwaliteitskader rechtstreeks besproken met onze 4
contextbegeleidingsteams omdat kwaliteit wordt gedragen door iedere medewerker.

Deze werkwijze wordt aangestuurd, gefaciliteerd, opgevolgd door de kwaliteitsco6rdinator. Op het
einde van het jaar geeft deze de aanzet tot de zelfevaluatie. Er wordt steeds vertrokken vanuit de
(kwaliteits)foto van het jaar voordien.

Als start worden de begeleiders uitgenodigd om per kwaliteitsthema stil te staan en te reflecteren over
hun acties, interventies, bijsturingen van het afgelopen jaar.

- Welke acties/leidraden/protocollen onderbouwen het behoud van de groeiniveaus?

- Welke verbeteracties leiden tot een stijging in de groeiniveaus?
Na de reflectie worden er verbeteracties geformuleerd en wordt de PDCA-cirkel duidelijk.

Nadien worden de scores van de 4 teams samen besproken met de 3 inhoudelijk co6rdinatoren en de
organisatorisch codrdinator, om tot een consensus score te komen voor OVBJ.
Volgende vragen kwamen aan bod:
- Op welke kwaliteitsthema’s evalueren we onszelf op hetzelfde groeiniveau?
- Welke acties willen we opzetten om daarin te groeien?
- Op welke kwaliteitsthema’s zijn er verschillen tussen de teams? Waarmee heeft dit te maken?
- Wat betekenen deze verschillen tussen teams? Wat kunnen we leren van elkaar? Kunnen we
nog acties aanhalen die de score verder ondersteunen?
In 2018 werd bovenstaande zelfevaluatieproces opnieuw doorlopen met volgend resultaat.

Zelfevaluatie 2015 2016 2017 2018
Kwaliteitszorg

Organisatie en visie 2 3 3 3
Betrokkenheid 3 3 2 2
Methodieken en instrumenten 2 2 3 3
Verbetertraject 2 1 2 2
Kernprocessen

Onthaal van de gebruiker 3 3 3 3
Doelstellingen en handelingsplan 3 3 4 4
Afsluiting en nazorg 2 4 3 3
Pedagogisch profiel 2 2 2 2
Gebruikersdossier 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 2 3
Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3
Samenlevingsresultaten

Waardering strategische partners 2 2 2 2
Maatschappelijk opdrachten / tendensen 3 3 3 3
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4.7.1 Kwaliteitszorg

Organisatie en visie

We behouden score 3 en er zijn indicatoren voor score 4 aanwezig.
Kwaliteit wordt mee bewaakt door de kwartaalrapporten waarin gebruikers- en medewerkersresultaten
e.a. worden samengelegd.

Betrokkenheid

We behouden score 2.

De brede interne betrokkenheid op kwaliteitszorg wordt in de teams verder gezet.

Eén indicator van groeiniveau 3 kunnen we onvoldoende aantonen nl. we hebben onvoldoende
doordacht bepaald hoe we onze externe partners betrekken bij de kwaliteitszorg.

Planning

De acties rond 1Gezin-1Plan worden in 2019 verder gezet.
En we blijven zoeken hoe we de externe partners op een doordachte wijze kunnen
betrekken bij de kwaliteitszorg.

Methodiek en instrumenten

We behouden score 3.
Methodieken en instrumenten worden systematisch geintegreerd in de werking, 0.a.:

De kwartaalrapporten met evaluatie van de verschillende domeinen van het EFQM.

In  opvolgingsgesprekken worden systematische elementen bevraagd rond de
inputgebieden. In 2018 kwam de tevredenheid over de werksituatie aan bod. leder kreeg
de vraag “Hoe tevreden ben je over je werksituatie? Door wie, wat, hoe en wanneer wordt
deze graad van tevredenheid bepaald?”. Dit werd gekoppeld aan de methodiek van “eigen
leider” zijn (mannetjes) met tekenen van buik (doelgerichtheid), hoofd (mogelijkheden
zien), armen (kwaliteiten kennen) en benen (actie ondernemen).

Herhaling van de tevredenheidsmeting (uit Prose) met alle personeelsleden in kader van de
evaluatie van de 5 A’s (arbeidsorganisatie, -verhoudingen, -inhoud, -omstandigheden,
-voorwaarden)

Actief werken met de zelfevaluatie a.d.h.v. het kwaliteitskader. De herhaling van deze
zelfevaluatie werpt zijn vruchten af. We krijgen een duidelijker beeld en kunnen meer
gefundeerde uitspraken doen. We zien de effecten van de verbeteracties duidelijk
terugkomen in de zelfevaluaties van de groeiniveaus.

Planning
Bovenstaande methodieken en instrumenten worden systematisch en actief gebruikt.
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Verbetertraject

We behouden score 2.

Er zijn zowel verbeteracties op teamniveau als op vzw-niveau. Het werken met PRIAC's geraakt
stapsgewijs geintegreerd in alle werkingen.

Naast de verbetertrajecten in de teams, zijn er ook overkoepelende verbetertrajecten: eind 2018 waren
er 12 groepen actief en effectief nl. goesting, voor- en natrajecten, update VOB, VTO 2.0, traject
IMPACT, infrastructuur, nieuwe server, |-sport, lichamelijke integriteit en seksualiteit (LIS), verbinding,
dagtochten, dagbegeleiding 2.0, ...

Op deze manier worden veel medewerkers betrokken en werken ze samen ter verhoging van de
kwaliteitszorg.

Planning

- Het werken met PRIAC’s blijvend onder de aandacht brengen.

- Verder stimuleren van het opnemen van het eigenaarschap van de verbeteracties binnen
de teams.

4.7.2 Kernprocessen
Onthaal van de gebruiker

We behouden score 3. We scoren ons nog niet op niveau 4 omdat nog niet in alle teams de evaluatie
van het onthaal effectief is gebeurd met onze gebruikers.

In team DIG&CB werden de leidraden intake en onthaal wel opnieuw kritisch onder de loep genomen
en conform de huidige praktijk gemaakt.

In alle teams werd de tekst ‘do’s en don’ts’ bij aanmelding, intakegesprek en opname vanuit
mandaathouderswerking ‘gebruikersparticipatie’ besproken. De mandaathouder is naar alle teams
gegaan om te informeren over de belangrijke aanbevelingen. Deze informatie werd ook verder onder
de loep genomen door de medewerkers van het RTJ-punt om stil te staan bij een ‘goed onthaal’. Zij zijn
ook de geschikte personen om belangrijke informatie door te geven en te bespreken met de gezinnen
in wachttijd vb. de aanwezigheid van het netwerk, mogelijkheid van vertrouwenspersoon, op voorhand
een folder opsturen, ...

Ook in de werkgroep ‘voor- en natrajecten” werd er stilgestaan bij deze aanbevelingen en wordt er
gezocht naar concretiseringen.

Planning

- Team DIG&CB: een korte bevraging van tevredenheid rond onthaal wordt geintegreerd in het
handelingsplan;

- Teams CB: kan een brief/folder standaard iets worden bij de opstarts? De evaluatie van de
verbeteractie van CaH nl. het werken met een brief, wordt afgewacht.

- De medewerkers RTJ-punt en werkbegeleiders evalueren voortdurend het onthaal, zoeken wat
past bij het gezin;

- Medewerkers RTJ-punt en werkbegeleiders bekijken hoe o.a. het netwerk van meet af aan
betrokken kan worden;

- Werkbegeleiders houden dit onder de aandacht bij de opstarts en tijdens de teammomenten.
Dit verhoogt de internalisering bij de begeleiders.

- Kwaliteitscoordinator implementeert deze nieuwe goede praktijken in de leidraad ‘onthaal’.
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Doelstellingen en handelingsplan

We behouden score 4.

De geplande evaluatie van de leidraden en sjablonen i.k.v. de verslaggeving is niet doorgegaan.

Het verder uitwerken van ons pedagogisch profiel en implementatie 1G-1PL is de eerste prioriteit en
dan kunnen we verder kijken naar de effecten, de aanpassingen die nodig zijn i.k.v. de verslaggeving.

Planning

We nemen deze verbeteractie terug mee voor 2019 nl. we plannen een evaluatie van de
leidraden en sjablonen i.k.v. de verslaggeving.

Team Noord zoekt hierrond wat anders kan, ze gaan experimenteren en zoeken samen maar
nieuwe vormen ik.v. het handelingsplan. Hoe kunnen we de verslagen nog meer doen
aansluiten bij het gezin? Hoe nog meer ‘samen maken’ van de verslagen?

Afsluiting en nazorg

We behouden score 3.

In het dagcentrum komt het thema afsluiting en nazorg regelmatig terug aan de orde. In het eindverslag
voor het gezin worden de mogelijkheden rond nazorg standaard opgenomen. De ervaringen van het
team zijn dat de jongeren en de gezinnen daar ook gebruik van maken. Afsluiting en nazorg krijgt
systematisch aandacht en wordt regelmatig geévalueerd.

In de WB-gesprekken komt nazorg systematisch aan bod. De leidraden afsluiting en nazorg vormen dan
een duidelijk kader. Er wordt ook benadrukt om blijvend stil te staan bij het waarom van de nazorg: wat
zijn onze doelen met de nazorg? De acties in kader van nazorg worden apart genoteerd en bijgehouden.

Pedagogisch profiel

We behouden score 2 en er zijn verschillende acties geweest die ons doen groeien naar score 3.

We zijn in 2018 verder actief bezig met het uitwerken van een gemeenschappelijk pedagogisch profiel.
Pedagogische visie (krachtgericht, netwerkgericht & eigenaarschap), hulpverleningskaders, basis-
competenties, werken met gezinnen in de praktijk, werken met gezinnen binnen maatschappelijke
context zijn hiervan essentiéle onderdelen.

Er was een vormingsmoment voor het KPO o.l.v. Ella Tacq (Kenniscentrum Gezin Centraal, Pl research)
en intern voor de begeleidingsteams om de principes van 1G-1PL te introduceren.

Er werd verder gewerkt aan het uitschrijven van het methodisch handelen van ERPP, ABFT en PH.
Het pedagogisch profiel van DIG&CB is in 2018 gefinaliseerd.

In het verbetertraject ‘lichamelijke en seksuele integriteit’ werd verder gewerkt aan de concretisering
van de visie d.m.v. het uitbouwen en aanreiken van tools i.k.v. preventie en detectie van en gepast
reageren op grensoverschrijdend gedrag.

Planning

- We werken verder aan ons pedagogisch profiel. Op basis van welke kennis, overtuigingen
doen we onze interventies? Waarom gebruiken we deze invalshoeken? Wat willen we
bereiken? Wat zijn onze effecten? We gaan op zoek naar indicatoren die aangeven in welke
mate het pedagogisch profiel effectief wordt toegepast.

- Focus op netwerkversterkend werken: hoe kunnen we dit verder vorm geven?
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Er wordt een interne vorming o.l.v. Bart Libbrecht voor iedereen georganiseerd.

DIG&CB zoekt naar methodieken bv. via de ouderwerking, via een folder om het vernieuwd
pedagogisch profiel te bespreken en onder de aandacht te brengen.

l.k.v het verbetertraject ‘lichamelijke integriteit en seksualiteit’: terugkoppeling en
implementatie van de tools i.k.v. preventie en detectie van en gepast reageren op
grensoverschrijdend gedrag.

Gebruikersdossier

We behouden score 3.

Het verbetertraject werd aangevat. Er zijn duidelijke, vernieuwde leidraden, afspraken i.k.v wettelijke
bepalingen, de minimumeisen. De concrete praktijk wordt door de werkbegeleiders opgevolgd.

In de teams gebeurde er, o.l.v. de kwaliteitscodrdinator, een evaluatie van het werken met het dossier
voor de minderjarige. De concrete praktijk werd getoetst aan de leidraden over het dossier.

We merken dat er zich verschillen in de concrete praktijk aftekenen per werkvorm en ook per team.

Planning

Kwaliteitscoodrdinator bespreekt  de vernieuwde leidraden met de inhoudelijke
coordinatoren. Per team, per werkvorm kunnen er specifieke, onderbouwde
teamafspraken komen.

De kwaliteitscodrdinator implementeert deze teamafspraken in de leidraden.

473 Gebruikersresultaten

Klachtenbehandeling

We behouden score 4.

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

Planning
Bespreking van de afhandeling van de klachten gebeurt op het KPO.

Gebruikerstevredenheid

We behouden score 3.

- Gezinnen worden tussentijds en op het einde van de begeleidingen via vragenlijsten bevraagd.

- In team Midden-West werd gestart om, samen met de kwartaalrapporten, een uitgebreid
sfeerbeeld te maken. In deze sfeerbeelden krijgt de feedback van gezinnen over de
begeleiding/begeleiders veel aandacht.

- Decliéntentevredenheid wordt verwerkt en besproken.

- In DIG&CB wordt de spontane feedback gebundeld en besproken. Ervaringen met de nieuwe
vragenlijsten worden opgedaan.

- PH startte met een korte bevraging.
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Planning
- Team DC: analyse van de resultaten van de nieuwe vragenlijsten voor ouders en jongeren.

Vanuit de analyse kijken of er vragen dienen aangepast te worden, toegevoegd, geschrapt.

- Team MW: bundelen van de sfeerbeelden van 2018. Kunnen we er iets uithalen? Kunnen we
het linken met bepaalde andere indicatoren rond bezetting en benutting?

- Team Noord neemt de eindevaluatievragenlijsten kritisch onder loep, wat willen we evalueren?
Wat willen we bevragen? Waarom doen we aan tevredenheidsmeting? Wat zegt dit over de
effecten van onze hulp?

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.

In team Kort blijven we verder gebruik maken van testing o.a. via BergOp .

We startten met de vorming ‘Impact Wizard’, georganiseerd vanuit onze koepel (SOM).

Via dit traject krijgen we tools aangereikt ter ondersteuning van het denkproces in onze organisatie om
onze effecten, impact zichtbaar te maken.

We stellen ons vragen als: Welke impact hebben wij in gezinnen / in de maatschappij? Hoe kunnen we
kwalitatief doorpraten over een aantal zaken? Wat willen we eigenlijk weten en hoe kunnen we dat
meten? Hoe kunnen we (zicht op) duurzame effecten verkrijgen in gezinnen?

Planning

- Traject IMPACT wordt verder gezet. Het wordt een intensief proces.

- We werken met een AVO (Actie-Vormgeven-Ontwerpen) groep met actieve deelname van de
begeleiders.

- We plannen in 2019 om een duidelijk zicht te krijgen op onze onderzoeksmethode.

- DIG&CB: vanuit het pedagogisch profiel worden duidelijke kwaliteitscriteria geformuleerd.

- ERPP: de ervaringen met het werken met de vragenlijsten worden gebundeld en geanalyseerd
om van daaruit te zoeken naar mogelijke verbeteringen.

47.4 Medewerkersresultaten
Personeelstevredenheid

We zijn gegroeid naar score 3.

De 5 indicatoren van groeiniveau 3 zijn aanwezig. Verschillende elementen van 4 zijn tevens aanwezig.
De tevredenheidsmeting wordt jaarlijks herhaald via de bevraging welzijn op het werk (uit Prose). Kleine
wijzigingen worden aangebracht in de online vragenlijst n.a.v. feedback van de medewerkers en de
coordinatie.

Dit jaar volgde er o.l.v. de interne preventieadviseur een bespreking van de resultaten op alle teams.
Het stilstaan bij en het reflecteren over de resultaten leidde tot het formuleren van heel wat

aanbevelingen en verbeteracties. Deze worden teruggekoppeld naar de raad van bestuur.

Vanuit de raad van bestuur en de codrdinatie werd er gereageerd. Verschillende aanbevelingen worden
ter harte genomen en leiden tot acties rond de inputgebieden en de kernprocessen. De terugkoppeling
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van deze acties gebeurde op een algemene vergadering. Deze informatie is direct voor alle
medewerkers zichtbaar.

Een tekst rond medewerkerstevredenheid, opgebouwd a.d.h.v. de 5 A’s, werd besproken met alle
medewerkers en gefinaliseerd en geimplementeerd in het kwaliteitshandboek.

In deze tekst wordt beschreven hoe vanuit de 5 A’s middelen, structuren, acties, ... worden ingezet door
de organisatie en hoe hierin participatie mogelijk is.

Daarnaast worden er nog andere middelen ingezet o.a.:
- De systematische gesprekken met de arbeidsgeneesheer, welke met een schaalvraag peilt naar
de tevredenheid;
- Systematische bevragingen door de coérdinatie rond ambities, jobinhoud;
- Bevraging van de noden van het team n.a.v. nieuwe aanwervingen;
- In de kwartaalrapporten worden de signalen en input van medewerkers besproken en deze
zorgen voor mogelijke bijsturingen vanuit het beleid.

Indicatoren en kengetallen

We behouden score 3.
Kengetallen en indicatoren worden systematisch bijgehouden in de kwartaalrapporten en worden
besproken op beleidsoverleg.

4.7.5 Samenlevingsresultaten
Waardering strategische partners

We behouden score 2.

We krijgen op verschillende manieren indirecte vormen van waardering. Het dagcentrum krijgt
spontane feedback van gezinnen, maar ook van consulenten, scholen, .. We krijgen veel
stageaanvragen, onderzoeksvragen & spontane sollicitaties.

En er zijn verschillen in mening over het belang van het systematisch bevragen van de waardering van
samenwerkende partners.

Planning
Team Midden-West plant een verbeteractie om de ervaringen van de verwijzers systematisch op
het einde van de begeleidingen te bevragen.

Maatschappelijke opdracht en maatschappelijke tendensen

We behouden score 3.
Verschillende acties vind je ook terug onder ‘Krachttoeren’.
Door de raad van bestuur wordt ons engagement t.a.v. onze maatschappelijke opdracht en noden o.a.
door het inzetten van extra middelen mogelijk gemaakt:
- Lk.v. het realiseren van het RTJ-punt.
- De inzet van een extra VTE (experimenteel voor één jaar met de mogelijkheid tot structurele
verankering door het vrijmaken van de nodige financiéle middelen) in regio Noord-Limburg;
- Deinzet van een extra VTE (experimenteel) in team Kort (t.a.v. ABFT);
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Kleine acties in functie van aanpak wachtlijst o.a. d.m.v. een doordachte planning, proactief & flexibel
handelen.

We blijven deelnemen/continueren onze inzet:
- In verschillende overlegorganen binnen het IROJ, op deze manier bouwen we mee aan
jeugdhulp, het beleid;
- Binnen CO-Lim en het RTJ-punt;
- In de sectorale en intersectorale samenwerkingsverbanden.

Experimenteel zoeken we wat we kunnen betekenen (in de alternatieve perspectieve biedende voor-
en natrajecten) t.a.v. gezinnen die dreigen geklasseerd te worden in onwerkelijke en schrijnende
wachtlijsten. Met bijzondere toewijding exploreren we 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'.

4,7.6 Besluit

We konden de groeiniveaus voor de verschillende kwaliteitsthema’s behouden.
Voor het thema ‘personeelstevredenheid’ zien we een duidelijke groei door de gerealiseerde
verbeteracties.

De zelfevaluatie met het kwaliteitskader wordt een meer geintegreerd middel om actief bezig te zijn
met integrale kwaliteitszorg.

Vanuit de teams worden er weer heel wat verbeteracties gepland en deze situeren zich binnen de
verschillende domeinen van het kwaliteitskader.

Ook in 2019 houdt het verder uitbouwen van het pedagogisch profiel, het inzetten op effectmeting heel

wat acties in en kunnen we effecten verwachten t.a.v. verschillende indicatoren binnen het
kwaliteitskader.
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HOOFDSTUK 5: KRACHTTOEREN

Afsluitend vinden we het zinvol om kort enkele extra activiteiten van 2018 aan te stippen. Sommige
initiatieven zijn nieuw, andere lopen reeds langer. Enkele initiatieven worden team / werkvorm specifiek
uitgerold, ander zijn team en/of organisatie overstijgend. Toch onderscheiden we twee
gemeenschappelijke kenmerken.

Alle projecten zijn complementair met onze hoofdopdracht. Het zijn geen opgelegde fundamentele
taken wél initiatieven die de hoofdopdracht in verre mate dienen, ondersteunen, vergemakkelijken,
verbeteren.

Een tweede onschatbaar ingrediént is de bezieling. leder volgende activiteit wordt aangedreven door
gepassioneerde en getalenteerde medewerkers!

Implementatie ‘1Gezin-1Plan’

In 2018 werd de ganse begeleidingsploeg trajectmatig ondergedompeld in de methodiek van
‘1Gezin-1Plan’. Doelgericht werd i.s.m. relevante externe sprekers doorheen het jaar interne vormingen
georganiseerd. Er werd vol overtuiging de kaart getrokken van ‘kracht- en netwerkgericht’ werken met
maximaal eigenaarschap van de cliént. De containerbegrippen krijgen nu dagelijks fijnmazig vorm. Dit is
inmiddels belangrijker dan grondige beschrijvingen in het pedagogisch profiel. De essentie is immers
een kernervaring: het is elke dag opnieuw op het scherp van de snede, twijfelen, kritisch nadenken,
durven, elkaar uitdagen, trail and error, ...

MANO off road

Ook in 2018 engageerden we ons om enkele ‘maatschappelijk noodzaak’ dossiers ter harte te nemen,
bovenop onze basisopdracht. We gingen de uitdaging aan om onze gekende werking volledig los te laten
en helemaal vanuit ‘visie’ (1Gezin-1Plan) te werken. D.w.z. dat evidente werkstructurering losgelaten
werd: geen gestandaardiseerde frequentie en/of intensiteit, geen prominente regierol, ... We blikken
terug op inspirerende, positieve en verrassende ervaringen!

‘De bos in’ - staptochten

Team Midden-West, thuisbegeleiding, blijft enthousiast verder bouwen aan hun project ‘De bos in’.
Concreet organiseert het team doorheen het jaar ‘uitstap’-dagen met aandacht voor de actuele leeftijd
en noden van de jongeren in begeleiding. De begeleiding wordt versterkt door enerzijds jongeren en
anderzijds ouders samen te brengen binnen dit initiatief. Er wordt op een andere wijze kennisgemaakt
met elkaar en zichzelf, talenten en activiteiten worden ontdekt, vriendschappen worden gesloten, ...
Bovendien kon je eerder lezen dat het team secundair hiermee nog meer samen het concrete
gezinswerk draagt.

‘I-sport’ - ‘hobby’

In 2018 was er een nieuwe editie van ‘I-sport’. Sport / bewegen is gezond en heeft een positieve invloed
op de ontwikkeling en levensloop. We ontmoeten heel wat jongeren waarbij de toegang tot sport sterk
bemoeilijkt wordt. Daarom worden jongeren gestimuleerd om deel te nemen aan dit project waarbij 10
snel opeenvolgende sessies hen laten kennismaken met uiteenlopende lokale sporten en
sportverenigingen. Dit wordt steeds tot in de puntjes verzorgd en ondersteund, zo worden alle
deelnemers goed geéquipeerd (sportkledij, schoeisel, sporttasje, waterfles, ...), eventueel vervoer wordt
geregeld, de lokale sportverenigingen worden betrokken en tevens gesensibiliseerd.
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Eerder in het verslag kon je reeds kennismaken met het hobby-initiatief van het dagcentrum. Dit is een
waardevolle spin off van I-sport.

RTJ-punt

Het collectief organiseren van een sterk inhoudelijk info- en aanmeldpunt kende in 2018 een sterke
doorontwikkeling. Ruim 400 unieke vragen werden door het RTJ-punt beantwoord. Dit is opnieuw een
flukse stijging en mogen we interpreteren als een duidelijk positief signaal. Dit stimuleert om deze
werking vanuit een groeiend collectief verder kwalitatief uit te bouwen.

Voor- en natrajecten

Ten aanzien van de wachtlijst noteren we de jongste jaren een duidelijke mindshift. Elk hulpverzoek
wordt vraaggericht ontvangen door het RTJ-punt. Wanneer hulp wenselijk is maar helaas op zich laat
wachten, verdwijnt het gezin niet op een wachtlijst. We bekijken welke alternatieve mogelijkheden
soelaas kunnen bieden en schuwen zelf de inspanningen niet. Medewerkers ontvangen tussendoor
gezinnen op de dienst, nemen regelmatig telefonisch contact op en/of trekken er huisbezoek-gewijs
eens extra op uit. Ook zijn er verschillende initiatieven om via een groepswerking gezinnen te
depanneren.

Het leert ons dat dit het vertrouwen in de hulpverlening doet toenemen, het vergemakkelijkt effectieve
opstarts, werkt soms hulpvragen en cours de route weg, leert onze medewerkers terug nauwer aan te
sluiten op hulpverzoeken, ...

Daidalos vzw Kwaliteitsverslag 91



ALGEMEEN BESLUIT

Het voorwoord mag gerust bestempeld worden als somber en je hoeft je niet van de indruk te ontdoen
dat we met de geuite kritiek onrechtstreeks onszelf daarboven plaatsen. Mogelijks schuw het woord
‘pretentieus’ niet.

Doorheen het verslag brengen we onze realiteit, het verhaal van allesbehalve routineus dagelijks werk.
Laat vooral dit relaas een graadmeter zijn.

We starten bij de organisatiedomeinen met een sterk verengde focus. De verschillende organen van de
vzw zetten het zelfreflectieproces verder en realiseren onderweg duurzame resultaten die bijdragen
aan de performantie van de organisatie. We denken aan de initiatieven ‘Goed bestuur’, het
begrotingsrapport, het expliciteren van onze waarden e.a. Ook dit jaar blijkt ons kompas een sterke
navigator in de VUCA-wereld.

Het crisisteam bijt de spits af en duidt resultaten, interpretaties, plannen en het potentieel voor 2019.
Ook in 2018 waren de resultaten sprekend. Er wordt niet op lauweren gerust en tijd gemaakt voor
verdiepen, zelfreflectie, groei & experiment.

We leren team Kort kennen in hun kwetsbaarheid en verantwoordelijkheid. Het team zette bescheiden
doch betekenisvolle stappen vooruit in 2018. Dit is een belangrijke voedingsbodem voor 2019.

Team Midden-West vult het sterke begeleidingswerk van 2018 aan met een kritische kijk. Hierbij is het
in vraag (kunnen / mogen) stellen minstens even belangrijk als de mogelijke antwoorden. Dit houdt
iedereen mee scherp en werkt voor alle duidelijkheid niet verlammend: we blijven samen 200% voor
onze gezinnen gaan!

Team Noord illustreert zijn wendbaarheid en plichtsbewustheid doorheen 2018. Het team werd
versterkt om meer gezinnen te begeleiden en zo geschiedde. Het team realiseerde dit vloeiend, zonder
terugval of werkingshaperingen. Ook dit zorgt dat 2019 intussen vol vertrouwen aangevat werd.

Tot slot lezen we een unieke dagcentrumwerking. Sterk in verbinding met de organisatie ontpopt zich
een sterke werking gestoeld op het gedachtengoed van geweldloos verzet. Ook het dagcentrum

realiseert ogenschijnlijk moeiteloos bijkomende inspanningen voor gezinnen. We denken bijvoorbeeld
aan de brussen en het hobbyproject.

Met onze krachttoeren etaleren we kort en bescheiden enkele extra maatschappelijke engagementen
van onze getalenteerde ploeg!

Ons eindverdict luidt positief over 2018 en hoopgevend voor 2019. We blijven onverminderd navigeren!
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BIJLAGEN

Bijlage 1: Tabellen effectmeting ERPP

Tabel A: OBVL: totaal opvoedingsbelasting

7 8 9 10
Gezin 1 5
A A C A D A B A A A
Totaal begin | 68 75 75 61 77 70 33 74 73 78 78 78 78 77
otaa )
. . eind |46 71 69 49 55 71 50 68 68 71 77 76 66 77
opvoedingsbelasting
effect | ++ 0 ++ ++ 0 - + + + 0 0 + 0

Onder T 60: onder de grens, niet zo'n grote problemen / T 60-63: grensgebied (pc 84 tm 89), verdient aandacht / T 63 of meer:

Tabel B: OBVL: opvoedingsbelastingsvragenlijst

klinisch gebied (pc 90 of hoger), verdient verdere behandeling

. 7 8 9 10
Gezin 1 5
AlC| A (0 A D A B A A A A
) begin |51|68|79| 65 80 58 45 74 78 72 80 75 78 79
Problemen in eind
ouder-kindrelatie 45|74 |76| 45 51 63 51 65 75 67 79 69 58 80
effect |++| - | 0| ++ ++ 0 - + 0 0 0 + ++ 0
begin [43|76|76| 69 77 62 41 69 78 68 79 71 75 79
Problemen -
) eind |40|66|67| 55 55 67 52 63 68 68 77 64 50 80
met opvoeding
effect | 0| + | + ++ ++ 0 - 0 + 0 0 0 ++ 0
. begin |[71|71|60| 49 60 75 46 76 66 66 76 66 68 63
Depressieve 3
) eind |60|65|60| 49 45 68 56 73 60 68 69 68 53 60
stemmlngen
effect |++| 0|0 0 ++ + - 0 0 0 + 0 ++ 0
begin |56|72|79| 52 63 56 42 48 60 70 77 70 78 56
Rolbeperking eind |48|68|68| 48 68 52 46 52 56 68 72 68 66 59
effect |++| 0 | + 0 0 0 0 0 0 0 0 0 + 0
begin [78|66(49| 62 74 72 46 69 71 79 71 80 72 74
Gezondheidsklachten eind |62|64(58| 62 62 77 56 66 61 70 68 79 76 74
effect |++| 0| - 0 ++ - - 0 ++ + 0 0 0 0

Onder T 65: onder de grens, niet zo'n grote problemen / T 65-69: grensgebied (pc 93 tm 97), verdient aandacht / T 70 of meer: klinisch gebied (pc 98 of hoger), verdient verdere behandeling
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Tabel C: VGFO: Totaal gezinsfunctioneren

Gezin 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
A C A C A D A B A A A A
begin |39 20 26 52 54 39 / 34 27 35 22 40 31 28
Totaal gezinsfunctioneren | eind |45| 31 34 56 53 35 / 42 31 33 39 35 30 39
effect |++| + + 0 0 0 / ++ 0 0 + - 0 +
Opgelet: lage score duidt op een hoge mate van problemen in gezinsfunctioneren.
T 37-40: grensgebied, verdient aandacht / T 37 of lager: klinisch gebied, verdient verdere behandeling
Tabel D: VGFO: vragenlijst gezinsfunctioneren ouders
Gezin 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
A|C|A C A D A B A A A A
begin 31 (31]|42 |58 58 44 44 58 83 46 35 49 55 38
Basiszorg eind 46 |42 (48| 72| 72 46 52 63 33 39 38 39 59 46
effect | ++ [ ++ | O | ++ | ++ 0 0 0 0 0 0 - 0 0
begin 52 |23 |41 | 44 55 42 46 50 42 39 21 39 42 31
Opvoeding eind 59 [ 41|55 (52| 59 39 55 50 32 39 35 42 49 44
effect 0 | ++ | ++ | ++ 0 0 ++ 0 - 0 + 0 0 ++
begin 51 | 24 | 23 | 57 54 47 nvt 35 37 37 28 44 23 28
Sociale contacten eind 51 (33|24 )|57 48 34 37 45 37 34 41 34 37 33
effect | 0 |+ |00 0 - nvt ++ 0 0 ++ - ++ 0
begin 37 (33 |35]45 45 42 nvt 40 37 42 51 45 32 42
Jeugdbeleving eind | 38 | 35|33 |42 38 45 nvt 51 39 45 51 48 30 48
effect | 0 0| 0|0 - 0 nvt ++ 0 0 0 0 0 0
begin nvt | 30 | 36 | 66 52 nvt 66 21 26 42 nvt 44 42 nvt
Partnerrelatie eind | nvt |44 |44 |66 | 66 nvt 48 21 42 37 nvt 42 25 nvt
effect | nvt | ++ | ++| O ++ nvt - 0 ++ 0 nvt 0 - nvt

Opgelet: lage score duidt op een hoge mate van problemen in gezinsfunctioneren.
T 31-35: grensgebied, verdient aandacht / T 30 of lager: klinisch gebied, verdient verdere behandeling
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Bijlage 2: Kwaliteitskader

Kwaliteitszorg

Organisatie en visie Betrokkenheid Methodieken en Verbetertraject

instrumenten

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 geintegreerd 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: methodieken en instrumenten

0

De organisatie hanteert geen methodieken noch instrumenten voor de
kwaliteitszorg.

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

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

De organisatie beschikt over een methodiek of instrument voor zelfevaluatie.

Het kwaliteitshandboek is gebruiksvriendelijk en bevat alle elementen volgens
art.584 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.

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

De organisatie evalueert systematisch het kwaliteitshandboek en stuurt het bij.

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 Afsluiting en Pedagogisch Dossierbeheer
handelingsplan nazorg profiel

Groeiniveaus

Kernprocessen: onthaal van de gebruiker

0

Er is geen procedure voor onthaal.

1 De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze.
2 Eris een procedure voor onthaal.
3 De organisatie stelt de procedure op met inspraak van de proceseigenaars.
De procedure is geéxpliciteerd 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 die bij.
De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en de 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 voor de doelstellingen en het handelingsplan.

De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze.

Er is een procedure voor de doelstellingen en het handelingsplan.

1
2
3

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

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

De organisatie documenteert en communiceert de procedure.

Alle medewerkers passen de procedure toe.

De organisatie evalueert systematisch de procedure en stuurt die bij.

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

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

Eris geen procedure voor afsluiting en nazorg.

De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze.

Eris een procedure voor afsluiting en nazorg.

1
2
3

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

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

De organisatie documenteert en communiceert de procedure.

Alle medewerkers passen de procedure toe.

De organisatie evalueert systematisch de procedure en stuurt die bij.

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

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 hun visie op en de uitvoering van de hulpverlening ad
hoc af.

2 Eris 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 over de essentiéle 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 het directe sociale netwerk actief bij het
hulpverleningstraject van de gebruiker.

4 De organisatie evalueert systematisch de visie op hulpverlening en de afspraken
daarover en stuurt die bij.
De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers.
De organisatie evalueert systematisch de wijze waarop de inspraak en participatie
van de gebruiker vorm krijgen en stuurt die 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
daarover. De organisatie communiceert deze resultaten en stuurt de visie en de
afspraken en uitvoering bij.

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

Kernprocessen: gebruikersdossier

0

Er zijn geen procedures voor het beheer en de uitwisseling van gebruikersdossier.

De organisatie beheert ad hoc de gebruikersdossiers.

Eris een procedure voor het beheer en de uitwisseling van gebruikersdossier.

1
2
3

De organisatie stelt de procedures op met inspraak van de proceseigenaars.

De procedures voor het beheer en de uitwisseling van gebruikersdossiers zijn
geéxpliciteerd 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 procedures.

Alle medewerkers passen de procedures toe.

De organisatie evalueert systematisch de procedures en stuurt die bij.

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

De organisatie communiceert de procedures systematisch extern.

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

De procedures staan model voor andere organisaties.
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Gebruikersresultaten

Klachtenbehandeling Gebruikerstevredenheid over Effect van de hulpverlening

hulpverleningsprocessen,
hulpuitvoering, inspraak en
participatie

Groeiniveaus

Gebruikersresultaten: klachtenbehandeling

0

De organisatie heeft geen klachtenbehandeling.

De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze voor de klachtenbehandeling.

De organisatie heeft een klachtenprocedure.

1
2
3

De organisatie stelt de klachtenprocedure op metinspraak van de proceseigenaars.

De klachtenprocedure is geéxpliciteerd 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.

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.

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, de hulpuitvoering, de 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.
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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 duidelijke 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 het 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)

De organisatie houdt geen personeelskengetallen bij.

De organisatie houdt ad hoc personeelskengetallen bij.

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

De organisatie bepaalt de personeelskengetallen op een doordachte wijze.

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

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.

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 aan
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

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.

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.

De organisatie neemt initiatief om haar maatschappelijke opdracht te actualiseren.

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

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 aan de overheid en
andere betrokkenen.

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.

De organisatie stelt de werking van de bestuursorganen af op de realisatie van de
maatschappelijke opdracht.

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

De organisatie staat model voor andere organisaties inzake de implementatie van
maatschappelijke tendensen en nieuwe evoluties in de eigen werking.
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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
geimplementeerd (passief).

3DO

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 geévalueerd 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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Daidalos vzw

Naam Inrichtende Macht: Daidalos vzw
Naam organisatie: Daidalos vzw
Erkenningsvorm: CAH

Zelfevaluatie
Kwaliteitszorg
Organisatie en visie
Betrokkenheid

Methodieken en instrumenten

Verbetertraject

Onthaal van de gebruiker
Doelstellingen en handelingsplan
Afsluiting en nazorg
Pedagogisch profiel

Dossier-beheer

Klachten-behandeling

Gebruikers-tevredenheid

Effect van de hulpverlening

Medewerkersresultaten
Personeels-tevredenheid

Indicatoren en kengetallen

Samenlevingsresultaten

Waardering strategische partners

Maatschappelijke opdrachten /
tendensen

2 3 5 5
3 3 5 5
2 2 3 4
> 1 4 4
3 3 5 5
3 3 3 3
2 4 5 5
2 2 4 4
3 3 4 4
3 3 3 3
2 2 3 4
> 2 3 3
1 2 2 3
3 3 3 3
> 2 5 5
3 3 3 3

Bijlage 3: Zelfevaluatie a.d.h.v. het sjabloon Agentschap Jongerenwelzijn

Kernprocessen

Gebruikersresultaten
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Naam Inrichtende Macht: Daidalos vzw
Naam organisatie: Daidalos vzw
Erkenningsvorm: OVBJ

Daidalos vzw

Zelfevaluatie
Kwaliteitszorg

tendensen

Organisatie en visie 2 3 3 3
Betrokkenheid 3 3 2 2
Methodieken en instrumenten 2 2 3 3
Verbetertraject 2 1 2 2
Kernprocessen

Onthaal van de gebruiker 3 3 3 3
Doelstellingen en handelingsplan 3 3 4 4
Afsluiting en nazorg 2 4 3 3
Pedagogisch profiel 2 2 2 2
Dossier-beheer 3 3 3 3
Klachten-behandeling 3 3 4 4
Gebruikers-tevredenheid 2 2 3 3
Effect van de hulpverlening 2 2 2 2
Personeels-tevredenheid 1 2 2 3
Indicatoren en kengetallen 3 3 3 3
Waardering strategische partners 2 2 2 2
Maatschappelijke opdrachten / 3 3 3 3
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