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.

Een initiatief vanuit PWO
Zorg in Transitie

Expertisecentra Sociale Innovatie
en Zorginnovatie

Dimitri Van Maele
Dewi Hannon
Rebecca Thys
Charlotte Demeyer
Niels Taillieu

Yentl Defour

In deze casefiche docu-
menteren we de co-creatieve
methodiek van design thinking
waarmee we aan de slag
gegaan zijn binnen een
werkgroep bestaande uit
enerzijds bewoners en hun
familieleden en anderzijds
medewerkers van het WZC De
Korenbloem.
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Context onderzoeksproject

De resultaten van de eerste fase van dit praktijkgericht
wetenschappelijk onderzoek van expertisecentra Sociale
innovatie en Zorginnovatie van Hogeschool VIVES (2019 — 2021)
staan gebundeld in een inspiratiegids met inbegrip van 6
beleidsadviezen. In een tweede fase (2021 - 2023) van dit
onderzoek gingen we aan de slag met de co-creatieve
methodiek van design thinking binnen een professioneel
lerend netwerk (PLN) bestaande uit personeels- en directie-
leden van de betrokken woonzorgcentra. We selecteerden met
het PLN gezamenlijk een beleidsadvies waaraan we verder
innovatieve acties koppelden in de .woonzorgcentra zelf:

Er werden workshops georganiseerd, met bewoners en
medewerkers, in de vier betrokken West-Vlaamse woonzorg-
centra die dienden uit te monden in gewijzigde handelingen of
nieuw-geimplementeerde praktijken met een positieve invioed
op het relationele klimaat in het woonzorgcentrum. Tussen de
workshops door gingen medewerkers van de betrokken
woonzorgcentra informatie en inspiratie uitwisselen in het PLN
om elkaar met inspirerende ideeén en handelingen aan te
steken.

Casefiche a Werkgroep



Multi-actor werkgroep De Korenbloem

2 bewoners

3 familieleden/mantelzorgers

3 zorgmedewerkers

2 medewerkers vanuit codrdinatie/directie

WGI - 28 februari 2022
WG2 - 31 maart 2022
WG3 - 5 mei 2022

WG4 - 16 juni 2022

WG5S - 22 september 2022
WG6 - 20 oktober 2022
WG7 - 15 december 2022

CO-CREATIEVE
METHODIEK VAN
DESIGN THINKING
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Design Thinking-proces

Double diamond

Om tot een gedragen actie rond verbondenheid en
relationeel klimaat in het WZC te komen, wordt een
multi-actor werkgroep samengesteld waarbinnen
verschillende relevante partijen van de organisatie
betrokken zijn.

Bewoners, familie en mantelzorgers, medewerkers en
een afvaardiging van de WZC-coérdinatie vormen
samen een werkgroep. Een ideale grootte is een
samenstelling van 10 tot 15 deelnemers.

De werkgroep plant een 7-tal sessies in waarbij ze drie
tot vier-wekelijks samen komen (WGI - WG7).

Co-creatie staat centraal binnen de werkgroep. Dit
betekent dat er samen wordt nagedacht, gepraat en
gewerkt om tot een wenselijke verandering te komen.
Leidende principes bij het samenkomen van de multi-
actor werkgroep zijn:

Openheid naar nieuwe ideeén en meningen
Uitwisseling van nuttige informatie

Gelijk niveau van betrokkenheid

Klimaat van vertrouwen en openheid
Relevante discussies

Positieve sfeer

Genereren van nieuwe inzichten
Enthousiasme bij deelnemers

Duidelijke collectieve missie

Gelijke invloed op beslissingen

Respectvolle interacties

Efficiénte besluitvorming en probleemoplossing
Tevredenheid met de vooruitgang

Gebruik van begrijpelijke taal

Casefiche a Werkgroep

Doorheen de verschillende  werkgroep-sessies
hanteert de facilitator een verscheidenheid aan tools
en methodieken die relevante informatie vanwege de
deelnemers geneert. Post-its in allerlei kleuren,
kleurstiften en pennen, grote papieren bladen en
flipovers, sjablonen van tools ... ondersteunen hierbij
het creatieve denkproces en het samenbrengen en
borgen van relevante informatie.

De eerste fase van het design thinking proces focust
op het exploreren van het vertrekpunt (cf. aanbeveling
2 uit de inspiratiegids):

Eerst wordt er breed gekaderd, om vervolgens het
vertrekpunt  opnieuw te verengen tot een
scherpgestelde uitdaging.

Fase 2 van het design thinking proces focust
vervolgens op het uitvoeren van een actie. De
scherpsgestelde uitdaging wordt initieel breed
besproken in termen van welke acties allemaal
mogelijk kunnen zijn, om vervolgens een democratisch
gekozen actie effectief te implementeren en testen
vanuit een ideaal scenario.

Casefiche a Werkgroep
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Exploratie - werkgroepen1,2en 3

Deze eenvoudige vraag laat de deelnemers aan het
woord en breekt het ijs tussen de verscheidenheid aan
deelnemers en de facilitator.

Ongeacht de rollen van de deelnemers, keren
antwoorden als familie, buren, natuur, spelen, reizen,
jeugdvrienden, zelfstandigheid, zorgeloosheid, vrijheid
of geborgenheid constant terug.

Inzicht: De noden die WZC-bewoners ervaren
(verbinding, autonomie, bekwaambheid), liggen in lijn
met positieve ervaringen en herinneringen die
gekoppeld kunnen worden aan de kindertijd.

In deze oefening wordt aan de deelnemers gevraagd
om reacties te geven en met elkaar te delen over een
foto waarbij een bewoner koffie schenkt aan een
medebewoner terwijl een medewerker een gezellig
praatje slaat met die medebewoner.

Inzicht: deze groepsbespreking biedt inzichten
omtrent de mate waarin bewoners autonoom kunnen
handelen, de kans krijgen zelf dingen te doen en hoe
medewerkers en hun collega’s staan ten opzichte van
het overlaten van taken aan bewoners en de ruimte
die er is om via een praatje persoonlijke verbinding te
maken met bewoners.

Casefiche E Werkgroep

In deze oefening wordt aan de deelnemers gevraagd om
op post-its te noteren over welke zaken in het WZC ze in
het algemeen tevreden zijn.

Na enkele minuten haalt de facilitator de post-its op en
bespreekt deze met de ganse groep. In een volgende
stap worden de verschillende aangehaalde zaken
thematisch gebundeld (bv. onthaalbeleid, zorgbeleid,
dagbesteding en activiteiten, contact met familie, ...)

Inzicht: deze dialoog biedt een eerste inzicht op
positieve aspecten van de WZC-werking.

Aangehaalde thema's waarover de  werkgroep
algemeen tevreden was: vriendelijkheid medewerkers,
familiale sfeer, eigen meubels in de kamer, verzorging,
gevoel van geborgenheid, infrastructuur, openheid,
samenhorigheid en huiselijke sfeer.

Casefiche @ Werkgroep



Exploratie - werkgroepen1,2en 3

Brainstorm 1: Eigenaarschap en inspraak - wat loopt
goed?

De deelnemers krijgen enkele post-its met een
specifieke kleur afhankelijk van hun rol in het WzZC. Op
deze post-its noteren ze zaken waarbij ze vinden dat
bewoners eigenaarschap en inspraak hebben.

De facilitator bundelt de post-its per thema. Op basis
van de kleuren, zie je welke thema's vanuit welke rollen
het meest prominent naar voor worden geschoven en
in welke zaken bewoners autonomie kunnen ervaren.

Inzicht: uit de antwoorden bleek ondermeer dat er
autonomie wordt ervaren over met wie bewoners in
gesprek gaan, over wanneer ze kunnen opstaan of
eten, over bij wie ze aan tafel zitten, over wat er
gepoetst moet worden in de kamer of over de
dagstructuur.

Familie

Bewoners Medewerkers Directie
Mantelzorg

@ Werkgroep
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Brainstorm 2: Eigenaarschap en inspraak - wat kan

beter?

De deelnemers krijgen enkele post-its met een specifieke
kleur afhankelijk van hun rol in het WZC. Op deze post-its
noteren ze handelingen en activiteiten die momenteel
nog niet aanwezig zijn maar wel als wenselijk worden
geacht om eigenaarschap en inspraaok vanwege
bewoners en familie te versterken.

De facilitator bundelt de post-its per thema. Op basis
van de kleuren, zie je welke thema's vanuit welke rollen
het meest prominent naar voor worden geschoven en in
welke zaken bewoners meer autonomie zouden kunnen
ervaren.

Inzicht: uit de antwoorden bleek dat er verschillende
opportuniteiten voor verbetering benoemd werden
onder thema's als teamwerking, onthaal nieuwe
bewoners, afdelingsoverschreidend werken, familiale
betrokkenheid en organisatie van activiteiten.

Familie

Bewoners Medewerkers Directie Mantelzorg
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Exploratie -

werkgroepenl,2en3

De facilitator bundelt inhoudelijk de informatie uit de
ijsbrekers en brainstorm oefeningen in twee tabel (één
met aspecten van tevredenheid en een tweede met
aspecten ter optimalisatie).

Per thema (kolommen) worden zowel de goed lopende
zaken als aspecten voor optimalisatie weergegeven.
Bovendien kan er voor gekozen worden om de
specifieke aspecten per thema in te kleuren naargelang
de rol (bewoner, familie, medewerker, directie) door wie
deze informatie werd aangebracht.

De facilitator en werkgroep hebben uit de brainstorm-
exploratie inzichten gekregen over welke thematieken
leven binnen de werkgroep.

In deze stap gaat de werkgroep in dialoog vanuit twee
perspectieven die door de facilitator toegelicht worden:

Schén-matrix: wat zijn kansen, moeilijkheden, bestaande
hulpbronnen en voorkomende obstakels met betrekking
tot een voorliggend thema?

Deze informatie borgen laat toe om allerlei thema's te
selecteren en in latere fases nieuwe uitdagingen voor
verbetering rond te formuleren.
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Casefiche

Exploratie - werkgroepen1,2en3

De overkoepelende thema's worden door de facilitator
weergegeven op een groot blad of op het scherm. Uit
de gebundelde exploratie-inzichten kwamen acht
thema's naar voor. Alle deelnemers kunnen drie van
deze thema's een score toekennen waarbij ze
respectievelijk 3, 2 of 1 'sterren’ kunnen toekennen. Hoe
meer sterren een thema achter zich krijgt, hoe sterker
de wens van de groep om rond dit thema verder actie
te ondernemen. Het resultaat biedt een prioritaire
ordening van thema's waarop met de werkgroep verder
wordt gewerkt.

Waar wil jij graag een actie rond ontwerpen? Wat
vind jij belangrijk?

**x > prioriteit
** > zeer belangrijk
*> ook belangrijk, maar geen must

Waar gaat onze voorkeur naar uit?

1) organiseren van activiteiten (26*)

2) (h)erkenning van medewerkers, bewoners en
familie over afdelingen heen (21*)

3) familieraad (18*)

4) deelname familie aan activiteiten (17*)

5) Aanwerving nieuw personeel (12*)

6) talentenpool medewerkers (11*)

7) Onthaal nieuwe bewoner (8*)

8) Buurtsamenwerking (1*)

Casefiche @ Werkgroep

Uitdaging scherpstellen - werkgroep 4

In deze sessie neemt de facilitator het voortouw vanuit
de prioritaire thema's en vanuit de inhoudelijke
inzichten omtrent die thema's afkomstig uit de
exploratie-inzichten.

De multi-actor werkgroep gaat in dialoog omtrent de
wenselijkheid en haalbaarheid van actie in kader van
de prioritaire thema's. Ze worden gevraagd om een
uitdaging voor actie te verwoorden die aansluit bij de
prioritaire uitdagingen. Deze uitdagingen worden in
groep besproken en onder begeleiding van de
facilitator worden de verschillende zinnen
samengebracht onder één onderschreven en gedeelde
uitdaging.

De design challenge

Casefiche @ Werkgroep
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Ontwikkeling - werkgroepen 5 & 6

De werkgroep vertrekt vanuit de scherpgestelde
ontwerpuitdaging en wordt uitgedaagd om een
verscheidenheid aan acties hierbij te bedenken.

De werkgroep gaat aan de slag in kleinere groepjes van
3 tot 4 personen. Het is de bedoeling dat elk groepje
voor de uitdaging minstens drie (ideeén tot) acties
bedenken en daarbij ook stilstaan bij opportuniteiten en
mogelijke obstakels.

Het template van de verkeerslichten wordt bij deze stap
als hulpmiddel gehanteerd.

De facilitator daagt de deelnemers uit om out-of-the
box te denken via volgende principes:

* Durf dromen! We kijken later wel samen wat kan en niet.
+ Wees creatief! 7o gek vindt een ander jouw idee misschien wel niet.

* Denk ruim, klein én groot! We maken het idee dan samen wel haalbaar.

De werkgroep kwam in deze fase tot 8 concretere ideeén of
suggesties tot acties:
1. inspraak bewoners op bewonersraad bevorderen;
2. mail/folder/aanspreken van familie;
3. activiteiten over afdelingen heen kenbaar maken;
4. centrale databank voor iedereen waar activiteiten en
ideeén samengebracht kunnen worden;
5. midweek aan zee;
6. papieren versie van mails aan familie ook aan bewoners
bezorgen;
7. inzetten op mantelzorgers en familieleden die als
vrijwilliger zich engageren;
8. uitstap voor 100% laten vertrekken van 1 bewoner die dit
uitdenkt

Casefiche a Werkgroep
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Ontwikkeling - werkgroepen 5 & 6

Ontwikkeling - werkgroepen 5 & 6

Op dit punt in het traject met de werkgroep, is het een
gepast moment voor reflectie. Co-creatie waarbij ruime
tijd wordt genomen voor exploratie tijdens fase 1, vergt
namelijk wat geduld en vertrouwen in het proces
vanuit het feit dat er op voorhand niet geweten is waar
men zal landen.

Tijdens fase 1 werden verschillende thematieken
uitgebreid besproken en de informatie hieromtrent blijft
voor handen. Vervolgens werd een reeks acties
opgesomd in de eerste stap van fase 2. Vooraleer in
een volgende stap over te gaan naar concrete actie-
uitwerking, wordt via een simpele methodiek gepolst
naar de motivatie en het geloof van de werkgroep in
het welslagen van de werkgroep.

De deelnemers krijgen twee kleuren van post-its en
noteren aspecten van de projectwerkgroep waar ze in
geloven en waar ze zich zorgen over maken. De
facilitator bespreekt de post-its in groep, groepeert
deze thematisch en stimuleert dialoog.

Ik geloof Ik maak mij een
echtdat we beetje zorgen om ...
samen...

Noteer voor het project waar jij in gelooft en waar je
wat zorgen om maakt op de gekleurde post-its.

Bespreek met je buur.
Bespreking in groep.

@ Werkgroep
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De deelnemers maken in deze processtap een selectie
van de verder uit te werken actie .

Aan de acht opgesomde acties uit de eerdere sessie,
mag elke deelnemer respectievelijk drie, twee en één
ster toekennen. De actie die het meeste sterren
toegewezen kreeg, is de actie die vanuit de werkgroep
het sterkst wordt gedragen om verder uit te werken en
te implementeren. De multi-actor werkgroep verkoos
om verder in te zetten op de actie ‘inspraak in de
bewonersraad".

De facilitator gaat in dialoog met de deelnemers over
dit actiepunt. Hieruit komt naar voor dat bewoners en
familie hun gevoel van inspraak en eigenaarschap
binnen de bestaande overlegorganen willen versterkt
zien én dat ze dit als geschikte platformen beschouwen
om het geprefereerde thema van ‘organisatie en
deelname aan activiteiten’ te kunnen bespreken.

De dialoog geeft aan dat deze overlegorganen
voornamelijk op afdelingsniveau worden gehouden en
dat er nood is aan het versterken van communicatie,
inspraak en eigenaarschap over afdelingen heen.
Resultaat van deze groepsdialoog is het scherpstellen
van de uit te werken actie:

Casefiche @ Werkgroep



Ontwikkeling - werkgroepen 5 & 6

In kleine groepjes van 3 tot 4 deelnemers gaat de
werkgroep aan de slag om verder te denken over hoe
de gewenste actie er dient uit te zien.

Een smart-template voor een plan van aanpak
begeleidt deze processtap. Deelnemers worden in de
template uitgedaagd om informatie te verzamelen over
de gewenste actie op vlak van:

scenario's: wat willen we
risico's en valkuilen zijn van

e Onaanvaardbare
vermijden, welke
toepassing?

Specifiek: de ‘'wie, wat en waar' om een actie te
realiseren wordt besproken.

Meetbaar: hoe zullen we het resultaat van de actie
observeren, registreren en evalueren?
Aanvaardbare scenario's: hoe ziet het ideale scenario
er uit voor de betrokkenen, wanneer zijn we tevreden
over de actie?

Realistisch: hoe kunnen we de actie haalbaar maken
i.t.v. draagvlak, middelen, vaardigheden,
toestemmingen,...?

Tijd: welke timing is er nodig en hoe de afspraken
opvolgen?

De facilitator groepeert de templates van de kleine
groepjes en bespreekt deze met de volledige multi-
actor werkgroep en bundelt de verkregen informatie.

Casefiche

Werkgroep Casefiche
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Implementatie en testing - werkgroep 7 & ...

Om de actie-implementatie te versnellen, gaat de
facilitator achter de schermen van de werkgroep aan
de slag met de informatie uit de templates voor actie-
realisatie.

Vanuit deze voorbereiding op maat, wordt een template
'het ideale scenariot met nodige informatie en
antwoorden opgemaakt.

In de werkgroep wordt vervolgens aan de slag gegaan
om gepaste antwoorden of inzichten te formuleren.

De werkgroep biedt in dialoog antwoorden op volgende
vragen:

e Visie: wat is de kernopdracht van het parlement als
multi-actor overleg?

e Samenstelling: welke rollen zijn aanwezig en dienen
aanwezig te zijn? hoeveel personen binnen die
rollen? wie zit voor en wie neemt verslag?

» Werking: agendabepaling, relevante thematieken,
frequentie en timing, opvolging van afspraken en
agendapunten?

e Mandaat: wie kan welke afspraken maken, hoe ziet
het beslissingsrecht en de verantwoordelijkheden
eruit?

Casefiche @ Werkgroep

In overleg met relevante betrokkenen van het WZC, gaat
de facilitator in dialoog met de organisatie over hoe de
actie effectief te implementeren.

Bij deze actie - eigenaarschap en inspraak van
bewoners en familie binnen de overkoepelende
gebruikersraad (het parlement) - had het proces van
de werkgroep reeds een draagvlak doen ontstaan bij
directie en medewerkers.

De nodige informatie uit de verschillende sessies met
de multi-actor werkgroep had bovendien de nodige
inzichten opgeleverd over het ideale scenario van te
realiseren actie.

Er werden twee jaarlijkse momenten voor het
vernieuwde parlement, het Woon-Leef Parlement,
geprikt tijdens het voorjaar en najaar van 2023. Een
communicatieplan werd opgemaakt, een
verscheidenheid aan deelnemers werd uitgenodigd
voor de eerste samenkomst en er werd een passende
agenda opgemaakt voor het eerste overleg.

De eerste samenkomst met het vernieuwde
overkoepelende parlement, in aanwezigheid en met
inspraak van bewoners én familie, werd gerealiseerd en
geévalueerd. De bevindingen uit de evaluatie worden
meegenomen ter optimalisatie van de volgende
ingeplande samenkomst.
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Evaluatie van het proces

De tussentijdse werkgroepreflectie (zie WG5) toonde
aan dat tijdens de zomerperiode, sinds WG4, reeds
enkele spontane initiatieven werden georganiseerd in
het WZC die afdelingsoverstijgend waren en waarbij alle
bewoners en familie van het WZC werden uitgenodigd
(bv. goochelshow, woodstock festival).

Deze acties leunen sterk aan bij de besproken thema's
van (h)erkenning over de afdelingen heen van
medewerkers en bewoners én bij de wens of bewoners
en familie sterker te betrekken bij de georganiseerde
activiteiten

Daarnaast wezen de deelnemers op de meerwaarde
die ze van het co-creatieve proces ervaren:

e De werkgroep ondersteunt het opnemen van
verantwoordelijkheden.

e /e geloven dat het het engagement en de
betrokkenheid onder familie en bewoners kan
versterken.

e Dat het kan zorgen voor meer variatie in het
dagdagelijkse leven van bewoners.
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e Ze geven aan dat er tegenwoordig sterkere
communicatie is over de activiteiten naar
mantelzorgers toedat er meer variatie ontstaan is in
activiteitenaanbod en deze beter kenbaar worden
gemaakt.

e Het proces leidt tot nieuwe ideeén.

e Dat ze geloven in realistische doelen halen die niet
onoverkomelijke veranderingen impliceren.

e Dat de werkgroep toelaat om thematische
problematieken te bespreken.

Bezorgdheden van de deelnemers lagen in lijn met:
» Het effectief realiseren van een verandering.
e De werkdruk onder zorgpersoneel en bijgevolg het
risico op een verminderde draagkracht om het

project te blijven uitdragen en ondersteunen.

e Blijvende moeilijkheid om familie te betrekken en
(te) hoge verwachtingen van bewoners en familie.

@ Werkgroep
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Evaluatie van het proces

De werkgroep kwam een achtste keer samen om het
doorlopen proces en de geimplementeerde actie te
bespreken en evalueren.

Het Woon-Leef Parlement was op dat moment een

eerste keer in overleg gegaan en daarbij waren 25
deelnemers aanwezig.

Feedback vanwege de deelnemers luidde als volgt:

"Het proces wordt als traag opbouwend ervaren en
het is een uitdaging om de deelnemers alert te
houden tot het punt van actie-ontwikkeling.”

e "Wel goed dat er uit het abstracte exploreren
uiteindelijk een zeer concrete actie is gegroeid. Het
Parlement legt de grondslag voor overkoepelende
zaken in het WZC.

e "Hopelijk zet het dingen in beweging." Zo is
ondertussen de bekommernis van de mayonaise in
de tonijnsalade ook opgelost.

e 'Deelnemers wonnen aan openheid. Er werd
horizontaal uitgewisseld.”

e "Hopelijk is er een langetermijn-effect en brengt het
Parlement meerdere veranderingen met zich mee.”

@ Werkgroep
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» 'Familie en bewoners zouden nog sterker bereikt

kunnen worden. Technische medewerkers zouden
moeten kunnen aansluiten.”

‘De werking van de werkgroep maakte duidelijk dat
er een relatief sterk relationeel klimaat aanwezig is
binnen de afdelingen van het WzC."

"Het eerste Parlement wees uit dat het initiéle idee
van de directie om het bestaande krantje te
vernieuwen wegens niet meer relevant, helemaal
niet strookte met de visie van familie en bewoners.
Duidelijk een meerwaarde van inspraak vanwege
onze gebruikers op dat viak, want als organisatie
was dat een blinde vlek voor ons die nu
weggewerkt is.’
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