Een positief relationeel klimaat
in woonzorgcentra is essen-
tieel voor een goede kwaliteit
van wonen, leven en werken.
Een gevoel van verbondenheid
tussen personeelsleden en
bewoners begint bij een goede
zorg op maat, maar tegelijk is
het veel meer dan dat.

In deze inspiratiegids docu-
menteren we op welke manier
bewoners en personeelsleden
de relationele kwaliteit binnen
WZC ervaren en op welke
manier de principes van de
Innovatieve Arbeidsorganisatie
het gevoel van verbondenheid
kunnen ondersteunen. We for-
muleren zes aanbevelingen om
het relationeel vakmanschap in
WZC te versterken en verder te
professionaliseren.
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Inleiding
Context onderzoeksproject

« Een vergrijzende bevolking leidt tot complexere zorg op maat.
Het zet de ouderenzorg onder druk.

« De werkdruk onder het personeel is niet te onderschatten en
wordt versterkt doordat de sector het moeilijk heeft om geschikt
personeel aan te trekken en te behouden (Royal College of Nur-
sing, 2010; WHO, 2015).

« Bewoners zijn algemeen tevreden over hun verblijf in een woon-
zorgcentrum. De kwaliteit van relaties zijn het belangrijkste werk-
punt (Agentschap Zorg en Gezondheid, 2017).

« Er zijn onvoldoende financiéle middelen om optimaal wonen en
leven voor de bewoners en werken voor de medewerkers te rea-
liseren (Leus, 2020).

« De vraag om kwaliteitsvolle en persoonlijke relaties tussen be-
woners en medewerkers te verbeteren, gaat vaak samen met
een oproep om de werking van de woonzorgcentra anders te or-
ganiseren (Jacobs & Benders, n.d.).

« Een innovatief organisatiebeleid binnen woonzorgcentra richt
zich op zorg op maat en op processen en werkvormen die ten
goede komen aan de kwaliteit van wonen, leven en werken (Ja-
cobs & Benders, n.d.). Het model van de innovatieve arbeidsor-
ganisatie (IAO) kent in die optiek een opgang (zie verder).
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Onderzoeksvragen

0 Welke betekenis geven medewerkers en bewo-
ners aan verbondenheid?

a Hoe komt verbondenheid tot uiting in de context
van een woonzorgcentrum?

In welke zin kunnen organisatietransities in lijn

a met de principes van IAO al dan niet bijdragen
tot een versterkt relationeel klimaat in woon-
zorgcentra?

Verbondenheid

Zelfdeterminatietheorie (ZDT)

- De aangeboren psychologische basisbehoeften aan auto-
nomie, verbondenheid en competentie zijn cruciaal om tot per-
soonlijke ontwikkeling en optimaal functioneren te komen (Deci
& Ryan, 2000).

- Positieve relaties opbouwen met anderen, zich geliefd en ver-
zorgd voelen en zelf voor anderen zorgen, vormen de kern van de
behoefte aan verbondenheid.

« Voorwaarde om tot echte verbondenheid te komen, is het

betekenisvol en diepgaand zijn van de sociale contacten (Reis,
Sheldon, Gable, Roscoe & Ryan, 2000).
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Autonomie

Individueel
Welbevinden

Verbondenheid >

Competentie

Sociaal kapitaal in de residentiéle

ouderenzorg

 De term sociaal kapitaal verwijst naar kwaliteitsvolle relaties.

- Relaties ondersteunen 2 types van processen (Lin, 2001):
« De kennis- en informatieuitwisseling (Samen kan en
weet men meer.)
« Het wederzijds vertrouwen en het individueel welbevin-
den van de mensen

« Op die manier draagt het inzetten op de relationele kwaliteit in
WZC bij tot de kwaliteit van werken, wonen en leven.
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Onderzoeksopzet

Diepte-interviews

« Er werden semigestructureerde diepte-interviews afgenomen
in 3 West-Vlaamse woonzorgcentra tijdens de tweede en derde
lockdown omwille van COVID-19.
* 12 cognitief bekwame bewoners
- 15 medewerkers in diverse functies (zorgkundige, ver-
pleegkundige, leidinggevende, logistiek medewerker, er-
gotherapeut)

« De interviews werden opgenomen, getranscribeerd en nadien
kwalitatief geanalyseerd door de onderzoekers. Relevante the-
ma’s m.b.t. verbondenheid en de relatie met principes binnen IAO
werden meegenomen in de verdere analyse en vormen de resul-
taten in deze inspiratiegids.
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VERBONDENHEIDIN
WOONZORGCENTRA



1. Betekenis verbondenheid

Welke betekenis geven bewoners en medewerkers zelf aan
verbondenheid binnen woonzorgcentra?

Kerndefinitie

De basisvoorwaarde voor verbondenheid is goede zorg die
individueel en oprecht is.
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Belangrijke competenties bij medewerkers

Authentieke interesse
Empathische houding
Aandacht voor inspraak
Geéngageerd werken

« Verbondenheid is een verhaal van wederkerigheid dat
gebaseerd is op vertrouwen.

« Het wordt dus niet enkel gestuurd door de medewerker.

« De huidige generaties bewoners lijken zich adaptief, be-
hulpzaam en dankbaar op te stellen.

« Devraag is of dit bevorderend of belemmerend is voor
het niveau van verbondenheid?
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2. Uitingen van verbondenheid

Aspecten van verbondenheid

Wat zeggen bewoners
& medewerkers?

Wat zeggen enkel
medewerkers?

Wat zeggen enkel
bewoners?

Goede zorg op maat

. communicatie in zorgaf-
stemming

. individueel verhaal be-
woner

. rekening houden met de

«  mens (aandacht voor
voorkeuren, persoonlijk-
heid...)

Naast zorgtaken, ook de dag
zinvol invullen voor de bewoner

Goed contact met alle mede-
werkers

Oprechte interesse hebben
voor persoonlijke eigenschap-
pen en voorkeuren bewoner

Bewoners en medewerkers
nemen samen deel aan acti-
viteiten

Zichzelf kunnen zijn, thuisgevoel

Babbeltje aanvoelen en

aangaan

. small talk

. een persoonlijk gesprek
voeren

. bewoner en diens le-
vensgeschiedenis (leren)
kennen

Bewoner kan zijn verhaal ver-

tellen aan de medewerker

. Afh. van de medewerker
vertelt de bewoner een
ander verhaal

. Het verhaal verschilt naar-
gelang de functie van de
medewerker

Een gevoel van autonomie

ervaren in het WZC

. kiezen met wie en wan-
neer in contact te treden

. kiezen aan welke activitei-
ten deel te nemen

. meehelpen tijdens zorg-
taken

Wederzijds respect

Een goed contact met familie

. Dit is een verhaal van
wederkerigheid

. De houding van de familie
kan zowel belemmmerend
als ondersteunend zijn

Vriendelijk, goedgezind,
behulpzaam, gemoedelijk
personeel

Eens iets extra doen voor een
bewoner

Een interpersoonlijke klik voelen

Tijd nemen voor de bewoners
(werkdruk heeft een negatieve
invioed

Geen reden om te klagen voor
de bewoners







3. Kwaliteit van relaties

Hoe verbonden voelen medewerkers zich onderling en met
bewoners? Hoe verbonden voelen bewoners zich in een WZC?
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Belangrijkste bevinding

« Zowel medewerkers als bewoners scoren kwaliteit van
relaties voldoende tot zeer hoog op een schaal van 0 tot
10.

« Bewoners ervaren een goed contact met het personeel.

Inspiratiegids e Verbondenheid in WZC



Verdere bevindingen

« Tijd speelt een belangrijke rol in de relatieopbouw tussen
medewerker en bewoner.

« Tijd krijgen om de relatie te kunnen opbouwen.

« Vrijin te vullen tijd ook willen en kunnen benutten om de
relatie op te bouwen.

« In relatie treden met bewoners is idealiter een wezenlijk
onderdeel van de jobinvulling van medewerkers in een
WzC.

« Niet elk contact kan en hoeft echter even verbindend te
zijn.
« Niet elke relatie kan even kwaliteitsvol zijn.
« De eigenheid van de bewoner en medewerker
speelt hierin een belangrijke rol.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



VERBONDENHEID EN
ORGANISATIEKENMERKEN

yV | ¥



1. Innovatieve arbeids-
organisatie, watis dat?

« De meeste woonzorgcentra zijn de voorbije decennia
professioneler geworden (Van Maele, Pylyser, Taillieu &
Maerten, 2020). De innovatieve arbeidsorganisatie (IAO) is
een term die wordt gebruikt voor nieuwe manieren van het
werk organiseren waarbij een evenwicht wordt gezocht
tussen de kwaliteit van de organisatie, de kwaliteit van
de arbeid en de kwaliteit van leven voor de bewoners. Dit
gebeurt ook telkens op een participatieve manier.

« 1AO werkt aan: (1) een samenhangende en onderscheidende
visie; (2) een groepering van het kernproces tot een logisch
samenhangend geheel van taken; (3) een visie op leiderschap
die vertrekt van gedeeld leiderschap; (4) een samenwerking
op teamniveau waarbijmen beschikt over een warme band
met de bewoners, waar alle taken en bevoegdheden uitge-
voerd worden in één team dat samen met collega’s goede
zorg verleent; (5) een goed evenwicht tussen regelmoge-
lijkheden en taakeisen; (6) systemen die het zorgproces
ondersteunen (Agentschap Zorg & Gezondheid, 2017).
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Wat willen en moeten

we realiseren?

Welk soort organisatie

nodig?

Hoe resultaatgericht
samenwerken?

Hoe goesting realiseren
en welke hulpbronnen?

Inspiratiegids

CULTUUR

STRUCTUUR

Processen & Taken|--

Bewonersgroepen |-

Rollen & Functies |-

Systemen

Verbondenheid in WZC




2. Visie

De visie reflecteert de doelstellingen die de organisatie voor-
opstelt en de waarden en normen waarop de organisatie zich
baseert. Het hebben van een uitgewerkte visie is een wettelijke
verplichting voor woonzorgcentra.
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Belang van een gedragen
visie: gekend, gedeeld, on-
dersteund door alle mede-
werkers

Relationeel klimaat expli-
ciet vermelden in de visie-
tekst

Warme, belevingsgerich-
te zorg met maximale
autonomie en/of zelfbe-
schikking voor de bewoner
centraal in de visie

Een visie die flexibiliteit
toelaat waar en wanneer
nodig

Aandacht in de visie voor
professionalisering om
relationele vaardigheden
aan te scherpen

De visie heeft aandacht
voor het aspect wonen
naast zorg en zet huiselijk-
heid voorop

Medewerkers zijn niet altijd
op de hoogte van de vi-
sie of geven er een eigen
invulling aan.

Het WZC als één geheel
willen zien, bemoeilijkt het
gevoel van verbondenheid
met de bewoners en bin-
nen één team.

Inspiratiegids
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« Verbondenheid tussen medewerkers en bewoners binnen
een WZC is niet hetzelfde als verbondenheid in je eigen
gezin, maar gaat over de bewoner au sérieux nemen
vanuit een professionele relatie (= relationeel vakman-
schap).

« Relationeel vakmanschap expliciet vermelden in de visie
van het WZC kan ertoe bijdragen dat medewerkers hier
meer aandacht voor hebben. De vrijblijvendheid in het
nastreven van verbondenheid kan daarmee tegenge-
gaan worden.

« Het is een valkuil om enkel af te gaan op de intrinsieke
vaardigheid van de medewerker. ledere medewerker dient
ondersteund te worden met vorming en intervisie.

-> Professionalisering om relationele vaardigheden
aan te scherpen.

« Een visie kan men best operationaliseren waarbij er vol-

doende aandacht is voor het correct overbrengen hiervan
bij het personeel.
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3. Organisatie van taken

Binnen een organisatie worden taken op een specifieke manier
aan teams en medewerkers toegewezen. Het is belangrijk dat
woonzorgcentra een onderscheid maken tussen hun kerntaken
en niet-kerntaken.
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Taken afgestemd op com-
petenties en interesses
van individuele medewer-
kers

Duidelijke omschrijving en
verdeling van taken

Ruimte voor flexibiliteit en
het opnemen van niet-
kerntaken

Betrekken van bewoners in
een aantal taken

Ondersteuning door vrij-
willigers, stagiairs en job-
studenten

Tijdsgebrek
Werkdruk

Te strakke werkplanning
zonder witruimtes

Onregelmatige uurroosters,
vooral onderbroken uren

Duidelijke omschrijving en verdeling van taken zorgt er-
voor dat elke medewerker zoveel mogelijk op dezelfde
golflengte zit. Dit kan ook leiden tot meer verbondenheid

in het team.

Extra tijd voorzien voor niet-kerntaken in de planning zou
verbondenheid ten goede kunnen komen. Daarin kan best
een onderscheid gemaakt worden in vrije ruimte te beste-
den met de bewoner en eigen pauzes.

Inspiratiegids
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4. Organisatie van bewoners

Binnen een woonzorgcentrum kunnen bewoners op verschil-
lende manieren gegroepeerd worden. Dit kan onder meer in
de vorm van leefgroepen.

Werken met kleinere groe- Kleinere teams hebben 2
pen bewoners valkuilen:

Bewoners groeperen o.b.v. « Minder contact met
ziektebeeld (vb. jongde- andere medewerkers
mentie) (eilandvorming)
Medewerkers met specifie- « Meer individuele ver-
ke expertise inzetten antwoordelijkheid
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In kleinere groepen kom je meer in contact met dezelfde
bewoner. Dit vergemakkelijkt de mogelijkheid om het
verhaal van de bewoner en zijn familie nog beter te leren
kennen.

Een te grote verscheidenheid aan ziektebeelden op 1 afde-
ling kan leiden tot een ongelijke verdeling van aandacht in
het voordeel van bewoners die meer zorg nodig hebben.

Werken met kleinere teams zorgt ervoor dat je er vaker
alleen voor staat en de verantwoordelijkheid groter wordt.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



5.Leiderschap

Leiderschap kan op verschillende manieren ingezet worden
binnen een organisatie. Binnen woonzorgcentra kan er zowel
leiderschap zijn vanuit de directie als via hoofdverpleegkundi-
gen, teamcoaches én zelfs via individuele zorgmedewerkers.
Leiderschap en verantwoordelijkheid delen onder elkaar, los
van hiérarchie, wijst op een organisatie die vertrekt van

gedeeld leiderschap.
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Leidinggevende als coach Directie is niet zichtbaar
om proces naar meer aanwezig

verbondenheid op alle
niveaus te begeleiden

Vorming en tools nood-
zakelijk voor medewerkers
om nodige competenties
in het relationele vakman-
schap eigen te worden

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



Een hoog niveau aan autonomie voor zorgverleners laat

gemakkelijker zorg op maat toe.

« Zorgverleners kunnen sneller ingaan op vragen van de
bewoners.

Toch blijft de aanwezigheid van de leidinggevende op de

werkvloer belangrijk.

« Als aanspreekpunt, zeker wanneer er conflicten zijn
tussen medewerkers of met bewoners

« Voor medewerkers die nood hebben aan houvast

Autonomie stimuleren vergt een coachende leiderschaps-
stijl. De leidinggevende begeleidt het proces naar meer
verbinding tussen medewerkers en met bewoners door:

« Vormingen aan te bieden of te organiseren die het rela-
tioneel vakmanschap kunnen versterken

« Personeel samen te brengen in intervisiegroepen, op
teamvergaderingen, op overdrachtmomenten en
tijdens moreel overleg

+ Door te bemiddelen als de verbinding spaak loopt

Medewerkers en bewoners rapporteren een spillover-effect

van de manier van communiceren van leidinggevenden

«  Hun communicatiestijl sijpelt door in de stijl van
communiceren van de coérdinatoren, hetgeen dan
weer de communicatie van medewerkers beinvioedt
en uiteindelijk een impact heeft op de verbinding
met de bewoners.
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6. Teamwerking

Teams kunnen op verschillende wijze georganiseerd worden.
Ook de samenwerking binnen een team en tussen teams kan
verschillen. Binnen woonzorgcentra kunnen zorgteams op
verschillende wijze functioneren en samengesteld zijn. Zelf-
sturende teams die multidisciplinair zijn samengesteld on-
dersteunen kwaliteit van werken, wonen en leven.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



Autonomie en verantwoor-
delijkheid op teamniveau
(vb. teambudget)

Personeelstekort

Ziekteverzuim

Taken matchen met inte-

. Stress en conflict binnen
resses en vaardigheden

team
Multidisciplinaire teams Verschillen in zorgvisie tus-

sen teamleden
Goede teamsfeer

Vaste teams

Er is hier ook een spillover-effect. De sfeer in het team (po-
sitief of negatief) wordt opgemerkt door en is onmiddellijk
voelbaar bij de bewoners en heeft een impact op het gevoel
van verbondenheid bij de bewoners.

Bewoners vertellen een ander stuk van hun verhaal naar-
gelang de functie van de medewerker. Multidisciplinaire
teams bereiken een bredere waaier aan bewonersverhalen
en ondersteunen op die manier de verbondenheid met de
bewoners.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



7. Jobinvulling medewerkers

Hoe een bepaalde job eruitziet en welke taken binnen een
bepaald functieprofiel passen kan verschillen van organisatie
tot organisatie.

Kunnen en mogen opnemen

van niet- zorgtaken Rigiditeit in routine

Te taakgericht werken

Autonomie en eigen verant-

woordelijkheid
) Onvoldoende betrokken-

heid van de medewerker
tijdens het uitvoeren van
zorgtaken en niet-zorgta-
ken

Taken o.b.v. interesses,
kwaliteiten en voorkeuren (cfr.
sterrollen)

Duidelijke jobinvulling

Waardering door directie en
collega’s

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



Routine is een mes dat langs twee kanten snijdt:

« Het staat de flexibiliteit in de weg die nodig is voor
momenten van extra verbinding met de bewoners. Eens
iets extra doen buiten de routine om, voelt heel warm
voor bewoners.

« Sommige medewerkers hebben routine nodig om goed
te functioneren, het draagt ook bij tot het vertrouwen dat
nodig is om verbinding aan het gaan.

Inspiratiegids e Verbondenheid in WZC



8. Ruimtelijke ordening

De invioed van de ruimere context waarbinnen medewerkers
hun job uitoefenen, meer bepaald de manier waarop het
woonzorgcentrum ingericht is.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



Gemeenschappelijke ruim- Te kleine ruimtes waardoor

tes voor medewerkers én be- iedereen te dicht opeen zit
woners in functie van samen -Gevaar voor beroepsge-
wonen heim

-Gesprekken horen en frus-
Ruimtes die warmte en gezel- traties versterken
ligheid uitstralen en samen- -Groepsactiviteiten organi-
komen stimuleren seren is moeilijk
Autonomie bij inrichting voor Kleine kamers

medewerkers en bewoners
Onvoldoende lichtinval
Ruimtes die veel openheid
hebben Slechte akoestiek

Naar buiten kunnen gaan Ondoordacht kleurgebruik

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



« Verbondenheid kan een extra impuls krijgen als mede-
werkers en bewoners zich frequent in dezelfde gemeen-
schappelijke ruimte bevinden, waarbij medewerkers
zelfs (een deel van) hun taken in die ruimte uitvoeren, bv.
de overdracht.

+ Een aparte ruimte voor medewerkers lijkt ook nodig
zodat interne zaken kunnen besproken worden en frus-
traties niet onnodig groeien.

« Ook hier ligt de klemtoon op samen. Medewerkers en
bewoners die samen verantwoordelijk zijn voor de in-
richting van de verschillende ruimtes.

« Zonder warme en een gezellige sfeer, met onvoldoende
ruimtegevoel kiezen bewoners er sneller voor om op hun
kamer te blijven.

+ Het belang van licht, kleur en akoestiek wordt veelvuldig
benoemd. Inzetten op een healing environment waar
doordacht met deze aspecten aan de slag wordt ge-
gaan, speelt duidelijk een rol.
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9. (Zorg)technologie

Bepaalde (zorg)technologie kan het werk van medewerkers
vergemakkelijken, maar kan ook ruimte creéren voor iets
nieuws en voor verbinding.

Belevingstafel: medewerkers en bewoners kunnen hierrond plaats-
nemen en op ontdekking gaan

Tablets kunnen helpen om samen met bewoner in verbinding te
treden met familie op afstand.

Whatsapp-groepjes onder collega’s kunnen duidelijkheid
scheppen over aan-of afwezigheid van de teamleden en zo
zorgen voor minder conflicten.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC
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10. Impact coronaop relaties in
woonzorgcentra

« Bewoners hebben niet altijd een verschil gemerkt in verbon-
denheid tijdens corona in vergelijking met voordien.

« Minder lichamelijk contact, meer fysieke afstand.
« Crisissituatie opent deuren om steun te vinden bij elkaar.

« Breukin vertrouwen tussen medewerkers door opdeling in zij
die op COVID-afdeling stonden en zij die dat niet deden.

« Bepaalde verbindende activiteiten in groep vielen weg
tijdens lockdown-periodes.

« Gelimiteerd worden in opties kan leiden tot creatieve uit-
vindingen (vb. individueel verrassingsmoment i.p.v. groot
personeelsfeest).

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



« Tijdens bepaalde periodes moesten bewoners soms op de
kamer blijven. Mogelijk leidde dit tot minder verbonden-
heid met de groep, maar meer individueel contact tussen
bewoner en medewerker.

+ Goeie communicatie kan in tijden van crisis voor meer
verbondenheid zorgen.

« Medewerkers vonden het moeilijk om in bepaalde periodes
de eigen bewoners niet te kunnen bijstaan (vb. door op-
name op COVID-afdeling).

« Moeilijker voor medewerkers om familie van bewoners te
leren kennen door beperkt contact.

Inspiratiegids @ Verbondenheid in WZC



AANBEVELINGEN




Voorzie voor nieuwe bewoners een korte inloopperiode
om te bepalen met welke medewerker een goede klik

bestaat en betrek die medewerker maximaal in de zorg
voor die bewoner. Creéer een nauw contact tussen die
medewerker en de bewoner. Herevalueer dit regelmatig.







Doe zoveel mogelijk dingen samen met de bewoners en
beperk je daarbij niet enkel tot de zorgtaken. Stimuleer
hen om hun mening te delen en geef hen inspraak in
verschillende aspecten van het wonen en leven (vb.

inrichting eigen kamer, inrichting gemeenschappelijke
leefruimte, samen koken, samen uitstap organiseren..).
Want verbinding is een wederkerig proces. Leer dus ook
zien op welke manier niet alleen medewerkers, maar
ook bewoners investeren in dit proces.







Plan elke dag tijd en ruimte vrij in de planning van de
medewerkers om informeel met bewoners om te gaan
en zorg ervoor dat daarnaast ook nog steeds plaats is
voor eigen pauzemomenten. Spring flexibel om met de
beschikbare tijd.







Zet maximaal in op een positieve teamsfeer aangezien

deze rechtstreeks de kwaliteit van wonen en leven van
bewoners beinvioedt.







Zorg dat medewerkers over de juiste vaardigheden
(blijven) beschikken om op een goede manier te com-
municeren en relaties aan te gaan. Dit zowel met

bewoners als binnen een team. Bied hiervoor regel-
matig vormingen (vb. rond verbindende communi-
catie), teambesprekingen, intervisies, enz. aan.







Toon jezelf als leidinggevende. Wees zichtbaar en
aanwezig op de afdeling en neem een coachende rol
aan waarbij je de relationele benadering van je team-
leden stimuleert door zelf op een goede manier te
communiceren.
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