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Het heeft niet mogen zijn: na 2020 was ook 2021 een moeilijk jaar. Toen enkele maanden geleden 
het licht aan het einde van de tunnel eindelijk zichtbaar was, bleek dat gevoel voorbarig te zijn. 
Terwijl onze onrust en frustraties groeiden, sloop het virus onze veilige woonkamers binnen, en 
gingen velen in quarantaine. De zorgsector kraakte.

We kunnen niet hard genoeg benadrukken hoezeer we onze werknemers en hun werk en 
doorzettingsvermogen waarderen. Zij zwoegen al meer dan twee jaar onder buitengewone 
omstandigheden. Toen voor sommige cliënten dat licht aan het einde van de tunnel terug doofde, 
waren onze werknemers er om dat licht terug aan te steken. Wat zij elke dag verwezenlijken, mag 
en kan absoluut niet onderschat worden. Zij blijven onze helden van de zorg.

Toch we mogen niet naïef zijn. Het virus heeft onze teamspirit een flinke deuk gegeven. Doordat 
we moesten thuiswerken en wijkwerkingen niet konden doorgaan, konden we elkaar minder zien. 
Iedereen hunkerde naar meer verbinding.

Die verbinding zal in 2022 een van de grootste uitdagingen binnen Familiezorg O-Vl. zijn. Door 
later dit jaar het provinciaal secretariaat onder één dak samen te brengen en elkaar terug te 
zien op wijkwerkingen, hopen we dat we elkaar weer terugvinden. Daarnaast blijft welzijn een 
grote uitdaging. Want ook de mensen die een steun vormen voor anderen, moeten ondersteund 
worden. Zo hopen we dat Familiezorg O-Vl. de warme werkplek blijft waar zo velen van onze 
werknemers met liefde werken. 

Helden van de zorg
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De switch naar een nieuw organisatiemodel

Het nieuwe organisatiemodel voor het begeleidend personeel: naar multifunctionele regio-
teams met de cliënt centraal afgestemd op de eerstelijnszones.  

De zorgsector staat voor grote uitdagingen, die ervoor zorgen dat we als organisatie flexibel 
moeten zijn. Belangrijke evoluties in de zorgsector (zorgvisie, financieringsmodel, multidisciplinaire 
samenwerking, rol van de cliënt, verwachtingen van medewerkers, de eerstelijnszones…) dagen 
onze organisatie uit. Hierdoor dringen wijzigingen binnen de huidige manier van organiseren 
– geografisch, procesmatig, cultureel en structureel – zich op. Daarom experimenteerde het 
pilootregioteam in 2021 met een andere manier van organiseren. Het begeleidend personeel testte 
het nieuwe organisatiemodel uit waarbij ze multifunctioneel samenwerkten rond een bepaalde 
zorgregio waarbinnen de cliënt en basismedewerker centraal staan. 

Het nieuwe organisatiemodel: multifunctionele regioteams met de cliënt centraal.
In dit team, bestaande uit permanentieverantwoordelijken, vlinders, centrale intakers en 
sectorverantwoordelijken, werken de medewerkers nauw samen om optimale zorg te organiseren 
rondom een uitgebouwde zorgregio. Door expertises samen te brengen en te laten samenwerken 
kunnen de medewerkers meer en efficiënter inspelen op de noden van de verzorgenden, 
de poetshulpen en van de cliënt. Het team draagt gezamenlijk zorg voor de cliënten, voor de 
basismedewerkers, voor de organisatie én voor elkaar. 

Het regioteam werkt aan:
•	Doelgerichte zorg met de cliënt centraal in een uitgebouwde zorgregio
•	Een betere samenwerking tussen functies in multifunctionele teams
•	Een gedragen en solidair systeem waarin ze zorg dragen voor elkaar
•	Autonomie: meer beslissingsvrijheid binnen het team en zelfmanagement van iedere medewerker
•	Competenties en talenten versterken op individueel niveau en op teamniveau

              

Interne projecten en kwaliteit



                      JAARVERSLAG  20218 / / 9JAARVERSLAG 2021 

Hoe gaan we nu verder met dit traject?
Na de positieve evaluatie besliste de directie dat iedereen van het begeleidend personeel zich 
zal organiseren in multifunctionele regioteams. Deze regioteams zullen zich ook enten op de 
eerstelijnszones. In het najaar van 2022 zal elke medewerker binnen één regioteam werken, dat 
volledig is afgestemd op de grenzen van de eerstelijnszones. 

Binnen dit regioteam, bestaande uit verschillende sectoren, zullen de sectorverantwoordelijken, 
centrale permanentie, de centrale intakers en de vlinders nauw samenwerken om de zorg af te 
stemmen op de noden van de regio. Elk regioteam zal een eigen (her)ontwerp moeten maken om 
anders te kunnen organiseren, want elke regio heeft zijn eigen uitdagingen. Dit blijft maatwerk. Met 
de ervaringen en tips vanuit het pilootregioteam beogen we de drempel naar een nieuwe manier 
van organiseren en werken te verkleinen.

* De rode lijnen duiden de grenzen van de verschillende regioteams aan 	
** De verschillende ingekleurde gebieden zijn de verschillende eerstelijnszones. 

9

Het uiteindelijke resultaat dat we beogen:
• Op niveau van de cliënt:
	 • Alle cliënten zijn gekend binnen het hele team.
	 • Bieden van zorg op maat afgestemd op de noden van de regio.
	 • Een samenwerking op teamniveau waarbij men beschikt over een band met de 		
  	    cliënten, waar alle taken en bevoegdheden voor het verlenen van doelgerichte zorg 		
	    uitgevoerd worden in één team dat samen met collega’s kwalitatieve zorg verleent.
	 • Medewerkers hebben zicht op het totale proces waarin ze werken - door de 
	    zorg te organiseren binnen één team - zodat ze zelf oplossingen kunnen bedenken 		
	    voor	processtoringen.
• Op niveau van de medewerker:
	 • Werkdrukrisico’s worden verminderd.
	 • Emotionele belasting is door een goede samenwerking in en tussen de teams op een 		
	    aanvaardbaar niveau.
	 • Een goed evenwicht tussen zelfmanagement en jobeisen.
	 • De leidinggevende hanteert principes van coachend leiderschap.
	 • Een zorgzame werkomgeving en een nauwe band met collega’s.
	 • Leermogelijkheden binnen het werk nemen toe.
• Op niveau van de organisatie:
	 • Een groepering van het zorgproces tot een logisch samenhangend geheel van taken, 	
	    zodat procesverstoringen sneller worden aangepakt.
	 • Een betere kwaliteit van de dienstverlening.
	 • Teams zijn eigenaar van de werkorganisatie waardoor de organisatie beter en lokaler 	
	    kan inspelen op een veranderende omgeving.
	 • De systemen ondersteunen het zorgproces.
	 • Er is een nauwe samenwerking met zorgpartners binnen de eerstelijnszone.

Hoe ervaren de medewerkers uit het pilootregioteam deze verandering? 
De medewerkers van het pilootregioteam zijn na deze intensieve testfase alvast enthousiast.  
“Door ons in kleinere teams te organiseren waarbinnen we zelf het mandaat krijgen 
om het werk te organiseren, kunnen we op zoek gaan naar gepaste oplossingen 
voor groeipunten in de regio.” De gezamenlijke zoektocht naar oplossingen en een 
efficiënte manier van werken, zorgt voor kwalitatieve zorg. “Deze nieuwe manier van 
organiseren zorgt ervoor dat we samen de uitdagingen die voor ons liggen, aankunnen.”  
Het pilootregioteam geeft daarnaast aan dat het werken aan een nieuw organisatiemodel 
een omvangrijk proces is. Als team moet je continu alle procedures evalueren en bijsturen.  
De nauwe samenwerking zorgt voor mooie resultaten, maar dit bereik je enkel door intensief 
werk.
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Employer branding

De arbeidsmarkt wordt steeds krapper. Zeker voor het merendeel van de medewerkers die we 
als organisatie nodig hebben (verzorgenden, poetshulpen en huishoudhulpen), is er een over-
aanbod aan gewillige werkgevers. De vijver waarin we vissen is dus beperkt en de zoektocht 
naar kandidaat-medewerkers wordt hierdoor in sommige regio’s bemoeilijkt.

Een sollicitatiegesprek is een kennismaking met de sollicitant voor de organisatie, maar vandaag 
wordt het ook steeds meer een moment waarop een sollicitant ondervindt of er een klik is met 
de mogelijke werkgever. Het belang van een positieve, dynamische werkgeversidentiteit is dus 
van belang: we moeten onze troeven kennen, blootleggen en deze ook op een goede manier 
communiceren naar mogelijke nieuwe medewerkers.

Daarom startten we in 2021 een traject op rond “employer branding”, waarmee we onze 
“smoel” als werkgever nadrukkelijker in de verf wilden zetten. Aan de hand van het systeem van 
de werkbaarheidscheques, gingen we in zee met onze externe partner Happy Humans. Onze 
diensten HR en Communicatie bogen het hoofd over verschillende acties: een nieuwe website 
werd op poten gezet, de vacatureberichten werden onder de loep genomen, de aanpak van 
onze sociale media werd geprofessionaliseerd, we namen ons selectieproces onder de loep en 
we ontwikkelden nieuw communicatiemateriaal. 

Hedendaagse communicatie berust vaak op video, en daarom werden nieuwe promofilms 
gemaakt rond onze organisatie, onze opleiding en rond de jobs als verzorgende en huishoudhulp.

Het werk stopt echter niet. Ook de komende jaren zullen we verder moeten inzetten op onze 
troeven als werkgever, en zullen we (onder andere) de zoektocht naar digitale zorgambassadeurs 
binnen onze werking voortzetten. Deze medewerkers krijgen de taak om actief berichten en 
inhoud van onze organisatie via sociale media verder te verspreiden. Finale doelstelling is om zo 
authentiek mogelijk in beeld te brengen wat Familiezorg O-Vl. is, en waarvoor we staan, om zo 
onze aantrekkelijkheid als werkgever maximaal te verhogen.
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Smartphoneproject

Begin 2022 startten we bij Familiezorg O-Vl. met de uitrol van de smartphones met een Office 
365-account en de RIO-app bij al onze verzorgenden, poetshulpen en klusjesmannen. 

De smartphone is een werkinstrument waarmee onze medewerkers eenvoudig met elkaar kunnen 
communiceren en efficiënter kunnen werken. Met de op maat gemaakte RIO-app kunnen onze 
medewerkers cliënteninformatie opzoeken en planningen raadplegen. In de toekomst zullen ze 
ook zelf hulpbeurten kunnen wijzigen en valideren, waardoor de papieren loonstaat (F53) zal 
wegvallen. 

Ondertussen hebben de regio’s Meetjesland, Noordoost en Vlaams Brabant hun smartphone al 
ontvangen en de vorming, gegeven door onze medewerkers van ICT, gekregen. In april en mei 
van 2022 komen de regio’s Zuid en Gent aan bod. Tegen de start van zomer 2022 zou iedereen dus 
aan de slag gaan met zijn/haar smartphone.

Om dit grote project te doen slagen, werden in 2021 reeds vele voorbereidingen getroffen. Een 
werkgroep, bestaande uit leden van verschillende afdelingen, kwam regelmatig samen om de 
uitrol van het project op punt te zetten. 

Met de hulp van elkaar zorgen we dat iedereen aan boord van het smartphone-schip geraakt. 
Samen zorgen we voor digitale meer-waarde!

Digitalisering

Online solliciteren

Door COVID-19 werd online solliciteren voor kandidaat-verzorgenden en kandidaat-poetshul-
pen in 2020 een feit. Ook 2021 bleef gekenmerkt door coronagolven. Door onze positieve erva-
ring met het online solliciteren, maakt deze vorm van screenen een blijver in onze organisatie. 
Kandidaten kunnen tijdens de telefonische pre-screening de keuze maken tussen een fysiek 
sollicitatiegesprek op kantoor of een digitaal gesprek van thuis uit. 

Kandidaten die opteren voor een digitale sollicitatie worden vooraf grondig geïnformeerd over het 
verloop van dit gesprek en krijgen een handleiding voor MS Teams. We vragen hen ook om een 
aantal documenten vooraf digitaal te bezorgen. 
Sollicitanten kiezen meestal voor het digitaal gesprek en dit om meerdere redenen. Enerzijds zijn er 
de praktische voordelen. De kandidaat hoeft zich niet te verplaatsen naar het hoofdkantoor of naar 
het kantoor in Asse. Daaraan gekoppeld is er de tijdswinst: kandidaten hoeven bijvoorbeeld geen 
halve dag verlof te nemen om op gesprek te kunnen komen. Tevens werkt het drempelverlagend: 
geen stress voor verkeer of parkeerplaats zoeken, geen zorgen om LEZ, enzovoort.

Ook voor de screeners kent het online solliciteren veel voordelen. Zo kunnen de kandidaten vlotter 
worden ingepland. Het samenstellen en vervolledigen van het sollicitatiedossier verloopt efficiënt, 
want alle documenten zitten reeds klaar in het digitaal dossier van de sollicitant.      
                                                      
De screeners ervaren dat de inschatting van de kandidaten tijdens een digitale screening niet 
afwijkt van de inschatting tijdens een fysieke sollicitatie. Voor het online screenen wordt met twee 
schermen gewerkt, zodat tegelijkertijd én in het dossier kan worden genoteerd én ze gedurende 
het gesprek steeds het videocontact met de kandidaat behouden. Het gesprek zelf ten slotte 
verloopt qua structuur en inhoud op exact dezelfde wijze als het fysiek gesprek. 

De mogelijkheid tot een fysiek sollicitatiegesprek blijft uiteraard bestaan en voornamelijk kandidaten 
uit de Gentse regio, waar ons hoofdkantoor gevestigd is, kiezen voor deze manier. 
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Met 184.937 bij de klanten gepresteerde uren behouden we het niveau van 2020. Dit is wel nog 
een heel eind verwijderd van het niveau van 2019 toen we over de kaap van 206.000 uren zaten. 

Het is een open deur intrappen door te vermelden dat dit volledig met corona te maken heeft. 
Heel wat klanten annuleerden de dienstverlening omwille van besmettingen en/of quarantaine. 
Nieuwe klanten stelden de opstart uit uit schrik om onbekende personen in hun woning toe te 
laten. De omkadering had het dus heel druk met het aanpassen van planningen waardoor dan 
weer minder aandacht naar andere zaken kon gaan.

Een tweede reden voor de minder gepresteerde uren zijn de afwezigheden van de medewerkers. 
Ook dit heeft met corona te maken. De hoop op het einde van de epidemie en een korter op 
de bal spelende aanpak van absenteïsme zal hopelijk een positieve evolutie tot gevolg kunnen 
hebben. 

We stellen spijtig genoeg ook wel vast dat er een tiental van onze Steppers de dienst verlaten 
hebben om in andere sectoren aan de slag te gaan. Corona heeft dus ook een verschuiving op 
de arbeidsmarkt teweeggebracht. Het was al niet makkelijk om geschikte nieuwe huishoudhulpen 
te vinden en het wordt er niet eenvoudiger op. Dit wordt dus een serieuze uitdaging voor 2022. 

We zijn dus hoopvol en doen er alles aan om in 2022 het tij te kunnen keren en het aantal 
gepresteerde uren terug de hoogte te laten ingaan.

Step: onze dienstencheque-afdeling
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Familiezorg O-Vl. in cijfers

Stages
Externe stagiairs: 167 
Cursisten uit Opleidingscentrum FZ: 46

Opleidingscentrum Familiezorg O-Vl.
Er zijn 33 cursisten gestart in 2021.
Waarvan 4 cursisten via het project 3030 (2 via Familiezorg O-Vl. en 2 via I-Mens).
* Project 3030: opleiding met loonbehoud voor doorstroom van poetshulp naar verzorgende 

In 2021 zijn er 18 cursisten afgestudeerd. Waarvan 2 cursisten via het zijtraject 
als logistiek assistent zijn afgestudeerd. 
Er is 1 iemand in dienst gekomen bij Familiezorg O-Vl.

Gezinszorg
7.123 cliënten
1.019.827,25 uren

Poetsdienst
912 cliënten
60.300,5 uren

Klusjesdienst
492 cliënten
6.280 uren

Huishoudhulp Step
2.037 klanten
184.937 uren

Reden zorgvraag

Medewerkers	

		     Stages

Opleidingscentrum FZ

Cliënten en gepresteerde uren

Bedienden / 151

Klusjesdienst / 6

Step / 216

Poetsdienst / 92

Gezinszorg / 1217

Totaal 1682

Kraamzorg 7,3%

Dementie 7,2%

Sociaal Probleem 3,6%

Psychische kwetsbaarheid 10%

Personen met een handicap 18,5%

Fysiek Probleem 52,5%

Jaarverslag
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Familiezorg O-Vl
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Adres:
Zwartezustersstraat 18 - 9000 Gent - Tel. 09-225 78 83  (hoofdzetel)

Bloklaan 38 - 1730 Asse - Tel. 02-461 29 00 (bijkantoor)

www.familiezorg.be
info@familiezorg.be
www.facebook.com/familiezorgovl/

Oppas ziek kind

Gezinszorg

Ouderenzorg

Kraamzorg

Centra voor dagopvang

Zorgcoördinatie

Huishoudhulp

Klusjesdienst

Poetsdienst
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