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Inspiratiegids Casefiche 2 Werkgroep Ter Linden

Inleiding
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 (zie p. 42) 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:

“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.” 

-Aanbeveling 2 uit inspiratiegids

Er werden bijeenkomsten georganiseerd, met bewoners en
medewerkers, in vier West-Vlaamse woonzorgcentra die
dienden uit te monden in gewijzigde handelingen of nieuw
geïmplementeerde praktijken met een positieve invloed op het
relationele klimaat in het woonzorgcentrum. Tussen de
vergaderingen door gingen medewerkers van de betrokken
woonzorgcentra informatie en inspiratie uitwisselen in het PLN
om elkaar met inspirerende ideeën en handelingen aan te
steken.
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Multi-actor werkgroep WZC Ter Linden

WG1 - 7 maart 2022
WG2 - 28 maart 2022
WG3 - 4 mei 2022
WG4 - 22 juni 2022
WG5 - 21 september 2022
WG6 - 19 oktober 2022
WG7 - 1 december 2022
WG8 - 21 april 2023 CO-CREATIEVE 

METHODIEK VAN 
DESIGN THINKING

Samenstelling

2 bewoners
3 vrijwilligers
1 onthaalmedewerker
5 zorgkundigen
2 studenten verpleegkunde
4 leden KELA-team*
3 leden directieteam waarvan 2 medewerkers ook
betrokken bij het PLN

Werkgroepsessies

*KELA-team: team van kinesisten, ergotherapeuten, logopedisten en animatoren
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Casefiche 5 Casefiche

Double diamond

Design Thinking-proces
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Ontwikkelen

FASE  1 - exploratie FASE  2 - executie

 Werkgroep De Korenbloem  Werkgroep De Korenbloem
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Double diamond

Design Thinking-proces

Executie - fase 2
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 ontwikkelen, te
implementeren en te testen vanuit een ideaal
scenario. 

Participatieve methodieken
Doorheen de verschillende werkgroepsessies hanteert
de facilitator een verscheidenheid aan tools en
methodieken die relevante informatie vanwege de
deelnemers genereert. Post-its in allerlei kleuren,
kleurstiften en pennen, grote papieren bladen en flip-
overs, sjablonen van tools, enz. ondersteunen hierbij
het creatieve denkproces en het samenbrengen en
borgen van relevante informatie. 

Co-creatie via multi-actor werkgroepen

Openheid naar nieuwe ideeën 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
Efficiënte besluitvorming en probleemoplossing
Tevredenheid met de vooruitgang
Gebruik van begrijpelijke taal

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, mantelzorgers en vrijwilligers,
medewerkers en een afvaardiging van de WZC-
coördinatie vormen samen een werkgroep. Een ideale
grootte is een samenstelling van 10 tot 15 deelnemers. 
De werkgroep plant een 8-tal sessies in waarbij ze
drie- tot vierwekelijks samenkomen (WG1 - WG8). 

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:

Exploratie - fase 1
De eerste fase van het design thinking proces focust
op het exploreren van het vertrekpunt (cf. aanbeveling
2 uit de inspiratiegids): welke zaken lopen goed en
welke zijn voor verbetering vatbaar, wat weten we al,
wat weten we vooral nog niet, wie ziet het zus en wie
ziet het zo, wat is het meest urgent en relevant om op
in te zetten, wat is realistisch om op in te zetten en
waarom,  ...
Eerst wordt er breed gekaderd, om vervolgens het
vertrekpunt opnieuw te verengen tot een
scherpgestelde uitdaging. 

 Werkgroep Ter Linden Werkgroep Ter Linden
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Double diamond - WZC Ter Linden

Design Thinking-proces

10

1 2
Kaderen

Scherpstellen
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plementeren
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GROEPSDISCUSSIE

INDIVIDUELE DENKOEFENING
PERSONA

DE 5 WHY'S
LIST OF DEMANDS

ELEMENTEN SCHRAPPEN
PRIORITEIT DEFINIËREN

KWADRANTENSPEL

LOTUSBLOEM
GROEPSDISCUSSIE

KISS-METHODE
SMART

DECIDE MATRIX
HABEMUS IDEAM

 Werkgroep WZC Ter Linden Werkgroep WZC Ter Linden

DESIGN CHALLENGE

Ontwikkelen

FASE  1 - kaderen en scherpstellen



 WG 1             WG 3

1. Kaderen                     scherpstellen

FOTO-BESPREKING VIA GROEPSDISCUSSIE

Casefiche 11 Casefiche 12

Exploratie van wat goed loopt, reeds bestaat en beter kan.

 Werkgroep WZC Ter Linden Werkgroep WZC Ter Linden

Aan wat doet dit je denken?
Hoe voel je je bij deze foto?
Wat vind je ervan?
Wat is er zo bijzonder?
Heb je ervaring met dergelijke situaties binnen het WZC?

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: het onderwerp verbondenheid leeft onder de
deelnemers, ze hebben er veel over te vertellen. Het valt vooral
op dat ze willen inzetten op een klimaat waar samen wonen en
samen werken meer centraal komt te staan. Met meer ruimte
voor inspraak en participatie van de bewoners, ook indien ze
hiertoe moeten aangezet worden. Het verhaal van elke persoon
maximaal respecteren. Medewerkers focussen zich hierbij op
het menselijke contact en kunnen daarbij gerust zelf initiatief
nemen. Actief toenadering zoeken met een brede kijk. Iemand
graag zien moet immers uit jezelf komen. Een medewerker die
tussen de bewoners aan tafel zit, is dus ook werken, misschien
zelfs nog actiever. Dat inzicht kan nog groeien.

INDIVIDUELE DENKOEFENING VIA POST-ITS

bewoners eigenaarschap en inspraak hebben. 
het als wenselijk wordt geacht om eigenaarschap
en inspraak van bewoners en familie te versterken.

De deelnemers krijgen enkele post-its met een specifieke
kleur afhankelijk van hun rol in het WZC. Op deze post-its
noteren ze zaken waarbij ze vinden dat: 
 

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.

Bewoners Medewerkers Directie Familie
Mantelzorg Vrijwilligers
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Inzicht: alle deelnemers sommen verschillende voorbeelden op
wat aantoont dat er binnen het WZC al heel wat handelingen
en acties georganiseerd worden die tot verbinding kunnen
leiden. Zo kunnen bewoners bijvoorbeeld kiezen aan welke
activiteit ze meedoen, samen met een medewerker nieuwe
schoenen gaan kopen of kiezen waar ze hun maaltijd nuttigen.
Toch botsen de deelnemers vaak op dezelfde belemmeringen.
Om meer eigenaarschap en inspraak te kunnen creëren, is het
belangrijk dat handelingen en activiteiten kunnen gebeuren in
een sfeer van gelijk(waardig)heid en complementariteit, dat er
meer communicatie nodig is tussen medewerkers en
bewoners, met een speciale aandacht voor inspraak van de
bewoners en zelfs de familie, dat afstemmen enorm belangrijk
is en blijft, en dat creativiteit hier soms noodzakelijk is,
bijvoorbeeld door zowel groeps- als individuele activiteiten aan
te bieden en de bewoners dagelijks een activiteit te laten
kiezen. Elkaar echt leren kennen zodat de kwaliteiten van de
bewoners maximaal kunnen benut worden. Hiervoor moet de
medewerker ruimte krijgen om tijd te maken voor de bewoner
en niet onderhevig zijn aan een dwingende planning. 

PERSONA = "DE IDEALE PERSOON"

Via het opmaken van een persona kunnen de
deelnemers een schets maken van hoe hun ideale
bewoner of medewerker eruit ziet. Op die manier wordt
duidelijk welke elementen zij van belang vinden in het
contact met zowel bewoners als medewerkers. Deze
fictieve personen kunnen vervolgens meegenomen
worden als voorbeeld bij verdere oefeningen.

Wie zijn ze?
Wat zijn de algemene
kenmerken?
Wat doen ze?
Wat is hun leefwereld?
...

Omschrijf de groep
'bewoners in een WZC' en
de groep 'medewerkers
in een WZC'

Naam
Leeftijd
Geslacht
Nationaliteit
...

Kies één persoon uit
elke doelgroep en
omschrijf deze
persoon algemeen Wat is de

persoonlijkheid?
Wat zijn de hobby's?
Waarin is hij
geïnteresseerd?
Wat is de familiale
situatie?
Wat houdt
hem/haar bezig?

Leer deze personen nog
beter kennen

PERSONA = 'DE IDEALE PERSOON'

Kies één bewoner 
en som de 

kenmerken van 
de bewoner op

Omschrijf de
 groep bewoners 

Som de 
karakter-

eigenschappen 
van de 

bewoner op

Bewoner

Som de 
karakter-

eigenschappen 
van de 

medewerker op

Medewerker

Omschrijf 
de groep 

medewerkers 

Kies één 
medewerker 

en som de 
kenmerken van de 

medewerker op



De 5 WHY's
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Bij deze oefening staat de aanbeveling terug centraal. De
deelnemers formuleren één sleutelwoord uit de
aanbeveling en maken er een waarom-vraag van. Deze
vraag beantwoorden ze vervolgens om daarna dit
antwoord opnieuw in een vraag om te zetten. Dit proces
wordt herhaald totdat alle vakken ingevuld zijn. Deze
oefening wordt drie keer uitgevoerd, telkens vertrekkende
vanuit een ander sleutelwoord uit de aanbeveling. Tot slot
kiezen de deelnemers 3 antwoorden die er voor hen
uitspringen qua belang. 

Wensenlijst
Score

LIST OF DEMANDS

Opnieuw vertrekkend vanuit de algemene aanbeveling,
lijsten de deelnemers enerzijds de eisen op bij dit
onderwerp, wat zij absoluut noodzakelijk vinden om de
aanbeveling mogelijk te maken, wat absoluut 'moet'.
Anderzijds lijsten ze ook hun wensen op, elementen die
een extra meerwaarde zijn, leuke of creatieve
oplossingen, iets wat het extra aangenaam kan maken.
Vervolgens krijgt elke eis en wens een score van 1 - 10. Hoe
hoger de score, hoe belangrijker de deelnemers dit
element vinden. Elke score mag maximaal tweemaal
gebruikt worden. 



Inzicht: Streven naar gezelligheid, huiselijkheid en warmte zijn
elementen die terugkomen. Op zoek gaan naar en beroep
doen op de kwaliteiten van de bewoners. Samen wonen en
samen werken als uitgangspunt. De huidige dagindeling vormt
daarbij een belemmering. Hoewel deze structuur voor veel
mensen belangrijk is, is het moeilijk om voor iedereen de juiste
dagindeling te voorzien. Een activiteit bijvoorbeeld mag geen
verplichting worden. Activiteiten worden idealiter zowel
individueel als in groep georganiseerd. Met inspraak voor de
bewoner in wat georganiseerd wordt. En met een
keuzeaanbod, wat best goed gecommuniceerd wordt zodat
bewoners op de hoogte zijn van wat er te beleven valt. De
dagstructuur voor de medewerker komt aansluitend aan bod.
Loskomen van een dwingende planning, maar deels het eigen
tempo kunnen volgen met tijd en ruimte om contact met de
bewoner te zoeken. Het team moet hier ook achter staan, met
voldoende collegialiteit, een goede teamsfeer en verbindende
communicatie, ook over de muren van de afdeling heen.
Loskomen ook van routines en openstaan voor verandering en
kritiek durven aanvaarden. Ondersteuning op verschillende
niveaus - financieel, materieel, mankracht, work-life balance,
moreel vanuit management - blijkt hierbij wel noodzakelijk. Tot
slot worden er ook nog opportuniteiten gezien in het meer
betrekken van de buurt en de familie. 
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Exploratie-inzichten bundelen

De facilitatoren bundelen inhoudelijk de informatie uit de
verschillende oefeningen die gedurende de 3 bijeenkomsten
verzameld werden. Inhouden worden aan elkaar gelinkt en
overkoepelende thema's worden daaruit gegenereerd. Deze
informatie is zinvol en laat toe om thema's te selecteren en in
latere fases nieuwe uitdagingen om de verbondenheid te
optimaliseren te formuleren. Uiteindelijk kunnen er 16 thema's  
omschreven worden.



Vooral interessant dat men quasi unaniem wil inzetten
op een klimaat waar het wonen en werken elementen
zijn die meer samen zouden moeten kunnen gebeuren
in plaats van elk zijn eigen, mooi afgelijnde rol. Dit is
binnen dit woonzorgcentrum duidelijk de kern. 
Meer inspraak geven aan bewoners kan als dubbele
uitdaging gezien worden, aangezien het niet zomaar
gaat om hen meer inspraak te geven, maar ook over
het mondig genoeg maken om hun mening te durven
uiten. Daarnaast lijkt het toch ook belangrijk om het
personeel te stimuleren om actief op zoek te gaan
naar de mening van de bewoner en zo weinig mogelijk
zelf invulling te geven aan wat de bewoner zou willen.
Ook tijdens de verschillende werkgroepen valt het op
dat bewoners moeten gestimuleerd worden om hun
mening te delen. Dit is een belangrijke factor om het
geheel te kunnen blijven overschouwen. 
Het is belangrijk om de deelnemers zoveel mogelijk op
dezelfde golflengte te krijgen voor wat betreft het
onderwerp van de bijeenkomst en wat bepaalde
begrippen willen zeggen. Goede uitleg bij elke
methodiek is geen overbodige luxe. 
Verschillende onderwerpen komen over de 3
bijeenkomsten regelmatig terug wat wel voor een
duidelijk beeld zorgt. De werkgroep is consequent en
authentiek en er is een vrij grote overeenstemming
over wat belangrijk is als het gaat over het bevorderen
van de verbondenheid.

 WG 3              WG4

DECIDE MATRIX

4 PARAMETERS

Reflecties facilitatoren
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2. Scherpstellen

Specifieke uitdaging voor co-creatie specifiëren

Samen met de werkgroep wordt bepaald op welk thema
er op dit moment zal verder gewerkt worden. Het doel is
om de thema's te ordenen aan de hand van een score op
vier parameters. De groep wordt hiervoor in 2 subgroepen
verdeeld. Elke subgroep bespreekt elk thema afzonderlijk
en geeft dit thema samen een score van 0-10. De vier
parameters zijn hieronder terug te vinden. Elke score mag
per parameter maximaal 2x gebruikt worden. Tot slot
worden de scores voor elk thema opgeteld. De drie
thema's met de hoogste score worden meegenomen
voor de volgende selectie.

Waar is nood aan?

Wat vind ik belangrijk? Wat wil ik?

Wat geeft potentieel het meest inspraak?

Wat brengt de mensen het meeste samen?
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Wat
brengt

de
mensen

het
meeste
samen?

Wat geeft
potentieel

het
meeste

inspraak?

Wat vind ik
belangrijk?
Wat wil ik?

Waar
is nood

aan?

Medewerkers 'zien' de
bewoner in zijn geheel
en wachten niet af wat

de bewoner zelf
aanhaalt

Zorg voor een ruim en
gevarieerd aanbod van
groeps- en individuele

activiteiten doorheen de
dag waaruit keuze

mogelijk is

Geef de familie de
mogelijkheid om

samen te leven en
werken met bewoners

en medewerkers

Doorbreek het eiland-
werken: stimuleer het
samen leven en samen

werken over de
afdelingen heen

Herdefinieer de
volledige dagindeling

zodat er meer ruimte is
voor verbondenheid

Betrek de buurt om
dingen samen te doen

met elkaar

Bespreek op
regelmatige basis het

relationeel klimaat
binnen het WZC met

bewoners en
medewerkers

Herdefinieer samen de
infrastructuur zodat er

meer ruimte is voor
verbondenheid

Wat
brengt

de
mensen

het
meeste
samen?

Wat geeft
potentieel

het
meeste

inspraak?

Wat vind ik
belangrijk?
Wat wil ik?

Waar
is nood

aan?

Luister naar de
bewoner wat voor hen

gezelligheid,
huiselijkheid en

warmte is

Integreer de
interesses/hobby's van
de bewoner van vroeger

in het dagelijkse leven of
in activiteiten

Geef bewoners de
mogelijkheid om

samen te werken met
het personeel (vanuit

een gelijkwaardige rol)

Herdefinieer alle rollen
binnen het WZC zodat

verbondenheid
centraal komt te staan

Faciliteer het graag
zien tussen

medewerkers en
bewoners

Creëer een veilige
omgeving voor

bewoners om aan te
geven wat ze graag

willen doen en hoe ze
zich voelen

Geef de medewerkers de
mogelijkheid om samen
te leven met bewoners
(en de familie) met ook,

waar nodig, aandacht
voor het privéleven van

de medewerker

Zorg voor duidelijke
communicatie zodat

iedereen (M-M, B-B, M-
B) binnen het WZC

elkaar leert kennen en
weet wat er te doen is

HABEMUS IDEAM

Herdefinieer alle rollen binnen het WZC zodat
verbondenheid centraal komt te staan

Creëer een veilige omgeving voor bewoners
om aan te geven wat ze graag willen doen en

hoe ze zich voelen

Zorg voor duidelijke communicatie zodat
iedereen (M-M, B-B, M-B) binnen het WZC

elkaar leert kennen en weet wat er te doen is

Doorbreek het eiland-werken: stimuleer het
samen leven en samen werken over de

afdelingen heen

Herdefinieer de volledige dagindeling zodat er
meer ruimte is voor verbondenheid

Bespreek op regelmatige basis het relationeel
klimaat binnen het WZC met bewoners en

medewerkers
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Centrale thema selecteren
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Totaal

Eliminatieronde 1 2 3 Extra
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Totaal
Beide subgroepen hebben een top 3 verkregen. De zes
unieke, overgebleven thema's (zie hieronder) worden met
elkaar vergeleken in verschillende selectierondes. Per
ronde krijgt elke deelnemer 3 stemmen, te verdelen over
één of meerdere thema's. Elke ronde valt het thema met
het minste stemmen af. Dit proces wordt herhaald tot één
thema overblijft. 
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DESIGN CHALLENGE

Herdefinieer de
volledige dagindeling
zodat er meer ruimte

is voor verbondenheid

Het valt op dat er geen overlap zit in de top 3 van beide subgroepen bij de
eerste selectie. Het is gissen naar de oorzaak hiervan. Is de samenstelling
van de subgroep te verschillend? Is er voldoende overleg tussen alle
leden van de subgroep? Werd de oefening ietwat anders begrepen door
beide groepen? Wordt er op een andere manier gekeken naar de
richtvragen? …
Een heel belangrijk aandachtspunt zijn de 2 laatste selecties. Eerst was er
een ex aequo tussen de laatste 3 overgebleven thema’s. Ad hoc werd
beslist om de puntentelling van de decide matrix erbij te nemen. Het
thema dat daar het hoogst scoorde, bleef overeind. Bij de laatste selectie
was er opnieuw verdeeldheid. Er was uiteindelijk maar één stem verschil
tussen beide thema’s. Dit zorgde ervoor dat niet iedereen zich helemaal
kon vinden in de design challenge. De uiteindelijke challenge wordt dus
wel verkozen met de meerderheid van de stemmen, maar toch is het niet 
 unaniem. Wellicht was een momentje stilstaan bij de gekozen challenge
en hoe de deelnemers zich daarbij voelden wel op zijn plaats geweest.

Reflecties facilitatoren

3. Scherpstellen              ontwikkeling
 WG 4             WG 6

Brainstorm tot idee-generatie

 
 

IDEEËN GENEREREN
Vanuit de design challenge "Herdefinieer de volledige
dagindeling zodat er meer ruimte is voor verbondenheid"
werd nagedacht over mogelijke oplossingen op hieraan
tegemoet te komen.
Om van start te gaan is het vooral belangrijk om zicht te
krijgen op wat men onder dagindeling verstaat en hoe deze
er op dit moment uitziet.
Er werden verschillende methodieken gebruikt om de
deelnemers zo breed mogelijk te laten nadenken.
Enkele randvoorwaarden die hierbij gebruikt werden, zijn:

Ruimte voor inspraak van de bewoners
Kunnen omgaan/accepteren van last minute
wijzigingen
Maximaal rekening houden met de interesses van de
bewoner en de medewerker
Met een open geest voor een verandering die de
verbondenheid optimaliseert
Focus op verbondenheid
Focus op een relationeel klimaat
Focus op kwaliteit van wonen
Focus op kwaliteit van werken
Met een impact voor jezelf als individu of voor het WZC
als groter geheel
Waarbij ook nagedacht wordt dat de richting dat men
inslaat ook enigszins vernieuwend kan zijn

In totaal werden 70 ideeën besproken
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LOTUSBLOEM

Ook voor deze oefening wordt de groep in 2
subgroepen onderverdeeld. De bedoeling is om
verschillende oplossingen te bedenken bij de centrale
uitdaging. Elke groep krijgt een blad waar deze design
challenge centraal staat. Daarna komt elke gegeven
oplossing op één post-it (één kleur). Deze post-its
worden vervolgens verspreid rond de challenge. De
groep gaat daarna dieper in op elk van deze post-its
door op zoek te gaan naar oplossingen voor elk van
deze. Hiervoor worden de antwoorden opnieuw op een
post-it geschreven, maar wel met een andere kleur van
post-it. Deze antwoorden worden rond de eerste post-it
gehangen. 

GROEPSDISCUSSIE

Na de oefening aan de hand van de 'Lotusbloem' liggen
al heel wat ideeën op tafel. Via een groepsdiscussie
willen we te weten komen hoe de dagindeling er op dit
moment uitziet. Hoe ziet een dag er doorgaans uit en
welke elementen bevat zo'n dag allemaal. Ook komt de
vraag aan bod welk verschil er is in dagindeling van
bewoners ten opzichte van medewerkers. Met al deze
gegevens wordt er vervolgens nagegaan of er nog
meer oplossingen gegenereerd kunnen worden, of als
reeds beschreven oplossingen verder verdiept of
verduidelijkt kunnen worden.  

Herdefinieer de
volledige dagindeling
zodat er meer ruimte

is voor verbondenheid
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4. Ontwikkeling                  implementeren
 WG 6             WG 8

Van brainstorm tot actie-selectie

ELEMENTEN SCHRAPPEN

In deze bijeenkomst gaat de werkgroep aan de slag met de
lijst van 70 actie-ideeën. Aan de leden van de werkgroep
om te bepalen op welke actie er zal worden ingezet. Een
eerste oefening gebeurt door het plenair overlopen van alle
70 ideeën. De vraag waar de leden per idee over moeten
nadenken is of elke actie tot meer verbondenheid en/of
inspraak kan leiden. Als de groep na overleg vindt van niet,
dan wordt deze actie geschrapt. 

PRIORITEITEN DEFINIËREN

Na de eerste selectie blijft er een nieuwe, kortere lijst over
met actie-ideeën waarop de werkgroep wil inzetten. Elke
individuele deelnemer schrijft een top 5 van deze lijst, elk
idee telkens op een aparte post-it. Wat spreekt het meest
aan, waar zit het meest potentieel in, wat zal het meest
veranderen, ...?

KWADRANTENSPEL

De deelnemers bepalen parameters om de overgebleven
ideeën in te delen: 1) zorgt voor verbinding, 2) haalbaarheid,
3) noodzakelijkheid & 4) impact op de bewoner. De ideeën
op de post-its worden daarna plenair in deze kwadranten
geplaatst. Enkel de elementen die in het bovenste, rechtse
kwadrant ingedeeld worden, worden verder opgenomen. 



GESELECTEERDE ACTIE
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los te komen van een fixatie op tijd, niet
alles moet elke dag gebeuren
de leidinggevenden terug meer op de
werkvloer krijgen
meer externen/vrijwilligers aan te trekken
via een positieve presentatie van het WZC
naar de buitenwereld/buurt
familie en partners meer te betrekken in
de zorg
de kledij van het personeel aan te passen
om meer huiselijkheid te creëren

Het werk anders organiseren door...

In de individuele selectie was er eigenlijk heel wat overlap, op heel wat
post-its werden dezelfde elementen vermeld. Dit wijst er toch enigszins
op dat bij de aanwezige deelnemers dezelfde wensen en behoeften
leven. Dit zorgt voor een soort gedragenheid over de ingeslagen weg. 
Het combineren van elementen gebeurt reeds spontaan bij het noteren
op post-its. Een aantal elementen passen dan ook heel goed bij elkaar.
Leuke observatie dat dit automatisch gebeurt bij de deelnemers. 
De elementen die uiteindelijk niet geselecteerd werden zijn niet verloren.
Dit is eigenlijk een reflectie die uit de groep zelf komt. Er wordt benadrukt
dat het interessant is om dit overzicht te bewaren en binnen het WZC zelf
verder aan de slag te gaan met een soortgelijk overlegorgaan waarbij
verbetervoorstellen kunnen geformuleerd worden en er blijvend gewerkt
wordt aan het optimaliseren van het relationeel klimaat. Dit inzicht en dit
voorstel horen vanuit de groep zelf, is eigenlijk al een resultaat op zich.

Reflecties facilitatoren

Van idee naar actie-realisatie

Er is consensus over elementen die zeker nodig zijn om de dagindeling
te herdefiniëren en hierrond tot een actie te komen. De overgebleven
ideeën hebben allemaal wel ergens betrekking met elkaar, maar
anderzijds zijn ze ook nog steeds niet helemaal gelijk aan elkaar. De
volgende stap heeft als doel om verder te verdiepen in het
concretiseren van deze voorkeursideeën en te werken richting
uitgewerkte acties en gemeenschappelijke oplossingen. Om deze
doelstelling te bereiken krijgen de deelnemers de mogelijkheid om te
reflecteren over de huidige aanpak rond deze elementen, wat daarvan
behouden kan blijven en wat niet. En of er nog nieuwe elementen
moeten toegevoegd worden. Ook dient in deze fase te worden
stilgestaan bij de haalbaarheid en de benodigdheden om dit te
realiseren.

KISS + MORPHOLOGICAL ANALYSIS

De deelnemers gaan in kleine groepen nadenken over deze eerder
geformuleerde ideeën. Deze reflectie gebeurt voornamelijk om de
huidige situatie in kaart te brengen en de noden naar boven te brengen.
Elke groep krijgt hiervoor één invuldocument en denkt na over de
volgende zaken: 1) Wat moeten jullie zeker blijven doen om de uitdaging
te bereiken (KEEP), 2) Wat kunnen jullie eventueel verbeteren in de
huidige werking om de uitdaging te bereiken (IMPROVE), 3) Waar
zouden jullie mee kunnen stoppen in functie van het bereiken van de
uitdaging (STOP), 4) Wat zouden jullie graag toevoegen aan de huidige
werking (START). Bij het laatste puntje - START - kunnen de deelnemers
hun ideeën noteren op één kleur post-its. Per post-it schrijven ze dan
één element op die ze graag zouden toevoegen aan de huidige werking
waarvan ze denken dat dit een meerwaarde kan zijn om de doelstelling
te bereiken (minstens 3). In groep worden de verschillende oplossingen
samengebracht en gecombineerd tot een totaaloplossing. Tot slot
maken ze hiervan nog een beschrijving. 



Het werk anders organiseren door...

Hier moeten we zeker mee stoppen.

#3. STOP

Dit moeten we bl�ven doen.

#1. KEEP

KISS-methode

Dit kunnen we beter maken.

#2. IMPROVE

Dit zouden we moeten beginnen doen.

#4. START

SMART

Onaanvaardbare scenario's: Wat willen jullie vermijden,
welke risico's en valkuilen zijn van toepassing?

Op basis van de gegevens uit de vorige oefening gaan de
deelnemers in groepjes van 3 à 4 nadenken 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:

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 in

termen van 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. 
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meer afstemmen op de bewoner en hoe zijn/haar leven
vorm krijgt in het WZC (tijdstip eten, tijdstip wassen, ritme
van thuis benaderen, ...) en stop de rigide tijdsindeling
taken verweven tussen verschillende disciplines, zonder
functionele identiteit te verliezen, maar soms durven
afwijken van je takenpakket
blijven inzetten op een goeie teamwerking/teamgeest met
open communicatie onder collega's, openstaan voor
feedback, minder negativiteit
iedereen steeds op de hoogte brengen van alle informatie,
ook luisteren naar iedereen en daarbij de vrijwilligers niet
vergeten

Inzicht: Om tegemoet te komen aan het herdefiniëren van de
dagindeling via de vooropgestelde acties die uit de vorige
bijeenkomsten kwamen, zijn er telkens een aantal voorwaarden
die terugkeren waarmee volgens de deelnemers rekening
moet gehouden worden: 

Bovenstaande antwoorden werden in beide subgroepen,
onafhankelijke van elkaar, benoemd. Dit zou kunnen betekenen
dat het ondertussen stilaan duidelijk wordt waar de grootste
noden zich bevinden.
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Om de 7e bijeenkomst af te sluiten, werd nog een groepsreflectie
voorzien om de voorgestelde ideeën na te bespreken. Het valt op
dat de volledige groep op het einde van de sessie het er
unaniem over eens is dat het grootste werkpunt is om een meer
open en positieve sfeer te creëren onder het personeel van het
WZC. De laatste tijd waren er reeds veel veranderingen en ze
zitten ook nog steeds in de nasleep van corona. Het personeel
heeft daardoor minder reserve en toont veel weerstand. Het lijkt
niet aangeraden om nu met nog een nieuwe verandering te
komen. Eerder moet gekeken worden hoe de medewerkers op
een open en positieve manier met elkaar kunnen communiceren
op verschillende vlakken, zowel bij bijvoorbeeld feedback geven
aan elkaar als bij het creëren van de sfeer. Daarom komen we
als groep tot de conclusie om verder in te zetten op een nieuwe
verandering.

Nieuw inzicht

Algemeen negatieve mindset omzetten
in een positieve mindset via maximale

openheid in communicatie op
verschillende niveaus

Overgaan naar de implementatie

Het idee vanuit de werkgroep is duidelijk en helder. De volgende stap is om dit te
gaan implementeren binnen het WZC. Overleg dringt zich hiervoor op en er
moet binnen de organisatie zelf bepaald worden wat hieromtrent mogelijk is.
Daarom werd er binnen het woonzorgcentrum een nieuwe groep samengesteld
met vertegenwoordiging van elke afdeling. Een aantal deelnemers waren reeds
gekend met het project, maar andere waren volledig nieuw. Deze nieuwe groep
werd samengesteld om met een frisse blik het idee te kunnen concretiseren en
hierbij te kunnen vertrekken vanuit de noden van elk team. Via een open
brainstorm via groepsdiscussie wordt nagedacht wat voor hen nodig is, wat kan
werken, wie hierin moet betrokken zijn, om deze actie te realiseren en te
implementeren. Hieronder staan de concrete ideeën uit de brainstorm.

1

2

3

4

5

Via vormingen leren (open) communiceren, op een gepaste
manier feedback geven aan elkaar

Per afdeling werken met een aanspreekpunt. Onder bepaalde
voorwaarden, met een duidelijke functieomschrijving en

voldoende differentiatie met de verantwoordelijke, en met een
duurzaam karakter. Maar ongeacht of er iemand deze functie op

zich neemt of niet, moeten alle medewerkers goed leren
communiceren, zodat niet alles via deze ene persoon moet. 

Een ideeënbus op elke afdeling, zodat er een mogelijkheid is om
anoniem iets op de agenda van een groepsoverleg te brengen.
Eventueel heeft enkel de aanspreekpersoon een sleutel om deze

bus te openen. 

Meer inzetten op teambuilding

De inhoud en eventueel de frequentie van teamvergaderingen
aanpassen. 4x/jaar, nu is dit vaak gekoppeld aan een vorming,

maar je zou dit ook kunnen opdelen en deze momenten gebruiken
om in te zetten op de teamdynamiek. Een teamvergadering moet

ook over het team kunnen gaan en niet louter over vormingen.



In de laatste bijeenkomst waren er heel wat nieuwe leden. Ook al
waren veel van hen niet bij het proces betrokken, bevestigt de groep
unaniem dat er dringend nood is om rond dit onderwerp te werken
binnen het WZC. 
Er is wat discussie rond het onderscheid dat gemaakt wordt tussen
verschillende disciplines. De ene persoon ervaart dat er meer
onderscheid is dan vroeger, de andere ervaart dit minder. Vooral
naar taakverdeling kan dit herbekeken worden. En ook met open
communicatie, elkaar kunnen en mogen aanspreken, ook over
disciplines heen. 
Het omgaan met feedback verloopt vaak moeilijk. Het is niet evident
om feedback te krijgen en dit te aanvaarden, maar tegelijk wordt
gesproken over de manier waarop de feedback overgebracht wordt.
De deelnemers vinden dergelijke multi-actor bijeenkomsten echt
waardevol, misschien zelfs over de afdelingen heen en mét
bewoners. Er zijn wel teamoverleggen, maar er is een duidelijke nood
om dit frequenter te organiseren. Ze vinden het leuk om met
collega's van andere teams samen te komen en tot een bepaald
niveau mee te kunnen nadenken over het reilen en zeilen van de
organisatie.
Iedereen zou het fijn vinden om gewoonweg meer openheid te
kunnen hebben, over alles en op verschillende niveaus binnen het
WZC. 
Het idee van een aanspreekpunt per team wordt besproken. Dit kan,
en informeel gebeurt dit ergens ook al wel. Het moet wel duidelijk zijn
wat het verschil is met de functie van de verantwoordelijke van de
afdeling. 
Aanvullend wordt daarbij ook de teamsfeer benoemd. Om open
tegenover elkaar te zijn, moet je je goed voelen in het team. Hoe
komt het bijvoorbeeld dat je niet naar je verantwoordelijke durft
stappen als er iets is? Wat als je dit wel wil doen, maar die persoon is
niet aanwezig? 

Reflecties facilitatoren
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5. Evaluatie
Na de acht bijeenkomsten worden alle deelnemers die deelgenomen
hebben aan de vergaderingen, uitgenodigd om samen te komen om het
volledige proces en de voorgestelde acties te evalueren: wat was de
aanpak, welke methodieken werden gebruikt, wat is er allemaal
uitgekomen en wat is het uiteindelijke resultaat. Deze evaluatie gaat van
start met een schaalvraag. De deelnemers kunnen op een kleurschaal
aangeven wat hun gevoel bij het afgelegde traject is. Dit kan door te
verwijzen naar een kleurindicatie waarbij elke kleur een bepaald gevoel
aangeeft. Dit varieert van rood wat zeer slecht betekent, tot donkergroen
wat dan weer een zeer positief gevoel moet weergeven. Elke deelnemer
krijgt het woord om zijn score te duiden. 

De werkgroep met deelnemers die uit verschillende teams komen,
gecombineerd met vrijwilligers en bewoners wordt zeer aangenaam
bevonden. Het wordt verschillende keren bevestigd dat het zeer leuk en
nuttig is om een out-of-the-box te mogen denken en dat iedereen een
inbreng mag geven. Dat je zelfs als vrijwilliger een stem krijgt is een
pluspunt.
Het lijkt zinvol om deze oefening niet alleen overkoepelend, maar ook per
team te maken. Deze openheid, eventueel ook via methodieken en iemand
die de vergadering leidt, eveneens in teamvergaderingen creëren. 
Theorie komt echter niet altijd overeen met de realiteit. Een aantal
deelnemers blijft op dit punt nog wat op hun honger zitten. Hoe zal dit nu
echt concreet vorm krijgen? Hoe wordt dit haalbaar? Dit wordt als
moeilijkheid ervaren. Het zouden vooral visuele verbeteringen moeten zijn,
de verandering moet duidelijk zichtbaar zijn.
Hoe dan ook is het nut van dit onderzoek en het resultaat ervan voor
iedereen zichtbaar. De aanwezigen hebben allemaal het beste voor met de
bewoners. Verbondenheid is en blijft belangrijk.
Het verplaatsen van een medewerker naar een andere afdeling is een
andere moeilijkheid bij het uiteindelijke resultaat. Hoe leer je een team
kennen, hoe kan je iets zeggen tegen iemand die je uiteindelijk niet (zo
goed) kent? Tegelijk is het ook moeilijk om een band op te bouwen met het
andere team en met de bewoners van de andere afdeling. 

Inzicht: 



KWADRANTEN VAN WILBER

Expertisecentrum
Sociale Innovatie

Website

Onderzoekers - contact

Dimitri Van Maele
dimitri.vanmaele@vives.be

Rebecca Thys
Charlote Demeyer

https://www.vives.be/nl/onderzo
ek/zorginnovatie-sociale-
innovatie/sociaal-kapitaal-en-
zorg-transitie

Extra onderzoeksinformatie

Fotografie
Sarah De Gheselle

Niels Taillieu
niels.taillieu@vives.be 

Yentl Defour

Fotografie 

Artikel “Veel woonzorgcentra gooiden al voor coronacrisis het roer om.”
Sociaal.net

Artikel “Wonen, leven en werken in woonzorgcentra: de toekomst in eigen
handen.” Geron: tijdschrift over ouder worden & samenleving

Artikel "Verbondenheid in woonzorgcentra: onmisbaar voor kwaliteits-vol
leven, wonen en werken in een WZC." Weliswaar.be 

Inspiratiegids 'Verbondenheid in Woonzorgcentra'.
www.vives.be/nl/onderzoek/zorginnovatie-sociale-innovatie/sociaal-
kapitaal-en-zorg-transitie

Expertisecentrum
Zorginnovatie

Casefiche 41 Casefiche 42 Werkgroep WZC Ter Linden Werkgroep WZC Ter Linden

IK, individueel: intenties, betekenis en ervaring van het individu,
dromen, drijfveren, ...
WIJ, collectief: cultuur, gedeelde waarden, taboes, normen,
gedeelde betekenissen, ...
HET, individueel: proces, gedrag, vanbuiten waar te nemen
HET, collectief: systeem, beleid, wetten, technologie, fysieke
omgeving, ...

Het uiteindelijke focusgroepsgesprek wordt gevoerd aan de hand van de
kwadranten van Wilber. Elke participant noteert voor zichzelf welke
veranderingen voor hem zichtbaar zijn na dit project, gelinkt aan één van
de kwadranten:

"Ik ben nog veel meer gaan nadenken over hoe ik de hulpverlening ten
goede kan toepassen."

"Het is aangenaam, en ook wel noodzakelijk, om negativiteit binnen de
afdeling en binnen het team om te buigen naar positiviteit."

"Het is een proces om alle neuzen in dezelfde richting te krijgen. Hiervoor
moet de tijd genomen worden om aan iedereen uit te leggen dat dit de
enige manier is om als team vooruit te raken."

Op deze manier samenzitten met collega's van andere diensten zorgt
voor verbondenheid met andere collega's."

"Het is een leuke vaststelling dat het woonzorgcentrum openstaat voor
verandering en dat wij daardoor de kans krijgen om aan deze sessies
deel te nemen."

"Hoe komt het dat, als de meerderheid van het team positief ingesteld is,
1 iemand negatief de sfeer voor iedereen negatief kan beïnvloeden?"

"Openheid als "voorwaarde" of facilitator voor verbondenheid!"
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