
bedrijf Roeselare, Zorgbedrijf Meetjesland, Zorgbedrijf
Waasland, …) blijkt dat we te maken met een uiterst
complexe materie, die op een deskundige en multi-
dimensionale wijze moet worden benaderd. Diverse
aspecten zijn belangrijk:
! Wat is de strategische visie over de rol van de over-
heid in de exploitatie van openbare woonzorgcen-
tra?
! Op welke wijze worden de woonzorgvoorzieningen
ingebed in de evolutie en toepassing van het woon-
zorgdecreet?
! Hoe wordt politiek-maatschappelijk omgegaan met
aanhoudende exploitatieverliezen?
! Is er ruimte om efficiëntiewinsten te realiseren met
behoud van een kwaliteitsvolle werking? Welk soort
organisatie en managementstructuur is hiervoor aan-
gewezen?
! Wat is de impact op de rechtspositie van het per-
soneel?
! Hoe wordt bij de oprichting van een zorgbedrijf
omgegaan met het bestaand patrimonium en met
toekomstige investeringen?
! Wat is de impact op de besluitvormingsmechanis-
men bij toetreding tot een zorgbedrijf?
De hele sector is in beweging en zoekt schaalvoordelen,
ook in de openbare sector. De vraag is niet of de open-
bare voorzieningen financieel vergelijkbaar zijn met
andere voorzieningen in de sector, maar wel tot op
welke hoogte dit het geval is. Verschillen tussen de
openbare sector en de private zijn zeker mogelijk,
maar moeten op een gepaste wijze worden blootgelegd
en verantwoord. Op deze wijze is het perfect mogelijk
dat de openbare sector een belangrijke actor blijft in
het aanbieden van ouderenzorg. !

D
e residentiële ouderenzorg kent zowel open-

bare, private non-profit- als private for-pro-
fitspelers. Volgens een studie van de KU Leu-
ven ligt het gemiddelde nettoresultaat in de

rusthuissector op meer dan 2euro verlies per dag per
woongelegenheid. Dat geldt echter vooral voor de
openbare instellingen. Drie kwart van de verlieslatende
instellingen is in handen van de overheid. De bedrijfs-
kosten liggen er het hoogst, en de opbrengsten (dagprijs
en dagforfaits van het Riziv) zijn er het laagst. Deze
situatie is maatschappelijk steeds moeilijker te ver-
antwoorden en zet de openbare besturen meer en
meer aan om andere scenario’s te volgen. In deze
sector bevindt de openbare sector zich immers in een
concurrentiële positie tegenover de andere markt-
spelers.
Eén van deze mogelijkheden is de oprichting van een
lokaal of regionaal ‘zorgbedrijf’. De openbare sector
organiseert zich dan zo dat hij bedrijfseconomisch
aanleunt bij de wijze waarop grote spelers in de private
sector werken. Om te overleven in de huidige ‘struggle
for life’ worden aanpassingen doorgevoerd in de
governancestructuur, het management, de rechtspo-
sitie van het personeel, de commerciële aantrekkings-
kracht, enzovoort. Zo’n zorgbedrijf kan zich beperken
tot één of meerdere woonzorgcentra, of bijvoorbeeld
ook het geheel van de thuiszorgdiensten omvatten.
Meer en meer zien we in de praktijk dat een zorgbedrijf
past in de zogenoemde inkanteling van het OCMW
in de gemeente, zoals de Vlaamse regering dat wil.
Een belangrijk deel van de dienstverlening van het
OCMW wordt ‘op afstand geplaatst’ onder de vorm
van een verzelfstandigde entiteit.
Uit diverse casussen (Zorgbedrijf Antwerpen, Zorg-
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Verandering is constant. Een programma voor operationele uitmuntendheid
(OU) biedt de openbare diensten de mogelijkheid zich voor te bereiden op
de uitdagingen waarmee ze geconfronteerd worden.

EEN PROGRAMMA VOOR OPERATIONELE
UITMUNTENDHEID OPZETTEN

wat ze verwachten, wanneer ze dat willen en met
het niveau van kwaliteit dat ze eisen.
3. Management en prestatiedialoog: de kwaliteit
van de geboden diensten wordt permanent gecon-
troleerd en verbeterd. De teams gaan in dialoog over

de prestatie-indicatoren en
nemen verantwoordelijk-
heid op over hun actieplan-
nen.
4. Geestesgesteldheid: de
teams handelen als collec-
tief en werken samen om de
klant in het centrum van
hun activiteiten te plaatsen.
5. Organisatie en compe-
tentie: de organisatie wordt
aangepast om de evolutie
van de eerste vier aspecten

op te volgen. Er wordt tijd uitgetrokken voor opleiding
en de uitwisseling van beste praktijken, zodat ieder-
een over de nodige competentie en kennis beschikt
om zijn verantwoordelijkheden aan te kunnen.
Een geslaagde veranderingsdynamiek beperkt zich
niet tot de invoering van nieuwe OU-concepten of
-instrumenten. Om een ontwikkeling in optimale
en duurzame omstandigheden mogelijk te maken,
moet een OU-project de oprechte instemming van
de teams hebben, een gestructureerd werkritme en
permanente aansturing door het management. Die
dynamiek wordt overgezet op elk hiërarchisch
niveau.
Een project voor operationele uitmuntendheid leidt
niet tot een ‘revolutie’, maar tot een constante evolutie
van de manier van werken. !

V
anuit dat oogpunt is een reorganisatie van

de manier van werken om efficiëntie en
snelheid, werkcomfort en klantentevre-
denheid te winnen een primaire doelstel-

ling voor elke openbare dienst.
Met een constructieve ana-
lyse en een gezamenlijke
actie rond werkmethodes
kan zo’n programma de
teams helpen de organisatie
van hun taken te optimali-
seren en hun doelstellingen
op een vloeiende en flexibele
manier te bereiken. Zo’n glo-
bale aanpak kan samenge-
vat worden in de volgende
onderling afhankelijke
aspecten:
1. De stem van de klanten: Kennen we ze? Wat
zijn hun behoeften, hun verwachtingen? Beant-
woordt onze dienstverlening daaraan?
De term ‘klant’ moet volgens activiteitsector gede-
finieerd worden: voor een overheidsadministratie
kan het gaan over burgers, de voogdijoverheid, de
leveranciers... Voor een ziekenhuis gaat het onder
meer over de patiënten en hun ervaring vanaf hun
opname tot hun ontslag en hun terugkeer naar
huis. Voor een verzekeringsmaatschappij gaat het
over klanten in strikte zin, maar ook over slacht-
offers, derden, partners, controleorganismen enzo-
voort.
2. Doeltreffende processen en kwaliteit: zijn de
processen gefocust op een maximale impact op de
klanten? De uiteindelijke bedoeling is hen te leveren
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EEN GESLAAGDE
VERANDERINGSDYNAMIEK
BEPERKT ZICH NIET TOT DE
INVOERING VAN NIEUWE 

OU-CONCEPTEN OF 
-INSTRUMENTEN.

In de ouderenzorg staan de openbare en de private sector als
concurrenten tegenover elkaar. Dat vraagt om een goede
regeling.

ZIN EN ONZIN VAN EEN
OPENBAAR ZORGBEDRIJF
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