Van het hart naar het verstand en terug

Robby De Munck (°1973) is sociaal assistent, optie sociaal-cultureel werk. Aan UAMS volgde hij bijkomende opleidingen in Personeelsmanagement en in Management in de sociale economie. Sinds 2002 is Robby De Munck regioverantwoordelijke bij Sociale Familiezorg.

In maart 2004 zetten de Vlerick Management School en Vacature voor de tweede maal de 30 beste werkgevers van  België in de kijker. Dit kaderde binnen een onderzoek in 14 Europese landen waarin de werknemers van de deelnemende organisaties gevraagd werd naar wat zij niet alleen aangenaam maar ook minder aangenaam vinden aan hun werk en werkgever.
Onder de 30 beste werkgevers bevinden zich vier social-profitorganisaties: VZW Het Anker (30e), VZW Vitamine W (19e), PZ Sint-Camillus (13e) en VZW Sociale Familiezorg (3e). Vooral deze laatste verbaasde heel wat mensen; hoe kan zo’n kleine VZW bij de top drie van beste werkgevers van België geraken? Kwam daar nog bij dat zij op 28 april 2004 werd opgenomen in de top 100 van beste werkgevers van Europa. 
Wat maakt Sociale Familiezorg zo speciaal? Wat maakt dat zij zich zo sterk kan manifesteren tussen multinationals als Microsoft en TNT Express? 

Sociale Familiezorg is al een vijftigtal jaar actief als verlener van thuiszorg en poetshulp aan zorg- en hulpbehoevende mensen. Haar activiteiten zijn opgedeeld in drie grote groepen.

· Thuiszorg

Verzorgenden komen aan huis bij zorgbehoevende mensen om hen verzorging te geven en te helpen bij huishoudelijk werk (koken, poetsen, wassen, strijken, boodschappen doen…) dat de cliënt zelf niet meer kan uitvoeren.

· Poetshulp 

Poetshulp aan personen ouder dan 65 jaar

· Projectontwikkeling 

Opvang van ouderen in gastgezinnen: mensen die wegens revalidatie, ziekte enzovoort hun thuissituatie niet kunnen aanhouden, kunnen tijdelijk worden opgevangen in een gastgezin. Dit gastgezin is als vrijwilliger verbonden aan Sociale Familiezorg.

Sociale Familiezorg stelt momenteel 110 mensen tewerk waarvan 90 verzorgenden, 7 poetsvrouwen en 13 omkaderingsmedewerkers (directeur, regioverantwoordelijken, administratie,…).

Het is moeilijk in kaart te brengen waarom Sociale Familiezorg zo hoog scoort op gebied van personeelstevredenheid. Het was al langer geweten dat de werknemers een hoge jobsatisfactie hebben maar de achterliggende, beïnvloedende factoren werden nooit bevraagd. Er werden ook nooit specifieke HR-tools ontwikkeld die de tevredenheid zouden kunnen beïnvloeden. Daarom is deze bekroning ook des te vleiender. Ze bewijst dat een organisatie goed kan functioneren wanneer zij niet alleen vanuit het verstand maar ook vanuit het hart wordt geleid. 

Wij zijn op zoek gegaan naar de factoren die de tevredenheid van de werknemers en vaak ook de kwaliteit van Sociale Familiezorg in positieve zin beïnvloeden. Geen eenvoudige opgave, want er zijn vele mogelijke factoren. Om door het bos de bomen te kunnen zien hebben we een opdeling gemaakt. Het is echter het onderlinge verband tussen deze factoren die de som groter maakt dan haar delen. Een vertaling van het hart naar het verstand en terug.   

Het werk


“Wanneer ik na mijn werk thuiskom, heb ik het gevoel dat ik met mijn werk iemands droom heb vervuld. Ik zorg er zelf voor dat mensen, ondanks de vele moeilijkheden die zij hebben, een grotere kwaliteit van leven hebben.”( Karen, verzorgende)

Het werk op zich is waarschijnlijk de belangrijkste factor die maakt dat de mensen hun werk graag doen. De werknemers van Sociale Familiezorg zien de directe impact van hun werk op de mensen die zij helpen. Zij staan als het ware in direct contact met het doel en de visie van de organisatie. Zij zorgen ervoor dat mensen langer thuis kunnen blijven en niet naar een rusthuis hoeven te gaan wanneer zij dit niet wensen, dat mensen met een handicap kunnen participeren in het dagelijks leven.

Wanneer men personeelstevredenheid hoog in het vaandel draagt, betekent de aard van het werk een groot startvoordeel.

Werknemers gaan meer gemotiveerd tewerk wanneer zij de directe impact van hun werk zien en deze ook belangrijk of zelfs noodzakelijk vinden. 

Het is echter niet alle werkgevers gegeven hun werknemers te kunnen beroeren met het doel en visie van de organisatie. Het is moeilijker om personeel dat bedrijfskeukens poetst, zich betrokken te laten voelen bij de impact van hun job. Zij zien uiteindelijk wel dat de bedrijfskeuken gepoetst is, maar zien zij ook dat door hun toedoen de kok kan koken in een hygiënisch propere keuken, dat cliënten kunnen eten zonder gevaar op besmetting? Zij staan wel degelijk in contact met het oplossen van een primaire behoefte: eten. In feite zou je de lijn kunnen doortrekken naar de twaalf werken van barmhartigheid (de hongerigen voeden, de dorstigen laven, de zieken genezen…). Ieder mens zou zijn beroepsdoel hieraan moeten kunnen koppelen. Zo heeft de werknemer buiten het financiële doel ook een humaan doel dat hem motiveert maar ook bevredigt.

De werking bij Sociale Familiezorg is van die aard dat zij proactief werkt op het visualiseren van het doel. De verzorgenden worden door het kader en directie steeds gewezen op het belang van hun werk en niet enkel geprezen. Schouderklopjes geven is niet voldoende. Je kan iemand zeggen dat hij zijn werk goed heeft gedaan maar is dat op zich motiverend? Het is raadzaam ook de impact van zijn goede werk in de verf te zetten. Wanneer deze impact vele stappen van de persoon is verwijderd, moet men die dichterbij brengen, het doel visualiseren. 

De “stakeholders”

“Een van onze cliënten schrijft elke maand een gedicht over haar leven en de positieve impact van de verzorgenden daarop. Elke maal wanneer ik zo’n gedicht aan de groep voorlees, kan ik de fierheid van hun gezichten aflezen.” (Robby, regioverantwoordelijke)

Je kan je doel duidelijker overbrengen wanneer je de belanghebbenden in het verhaal betrekt. Bij Sociale Familiezorg zijn de cliënten de voornaamste “stakeholders”. De verzorgenden en poetsvrouwen komen er dagelijks mee in contact. Wij verwachten dan ook van beide partijen dat zij een wederzijds respect voor elkaar opbrengen. Een verzorgende komt meestal naar de cliënt om boodschappen te doen, te koken, te wassen, te strijken, te poetsen (voor de poetsvrouw zijn het enkel poetstaken). Dit zijn op zich taken waarbij er niet echt een betrokkenheid van de cliënt is vereist, hij hoeft zelfs niet aanwezig te zijn om deze taken uit te voeren. Toch verwachten wij als organisatie dat de cliënt meestal aanwezig is. Zo kan de cliënt de verzorgende of poetsvrouw aan het werk zien en kan de verzorgende de behoeftigheid van de cliënt zien. Zij zorgen beiden door hun eigen aanwezigheid voor een positieve beeldvorming naar elkaar toe. De cliënten tonen hun dankbaarheid voor het feit dat door toedoen van de verzorgende of poetsvrouw de levenskwaliteit verbeterd wordt. In feite is de bekroning voor beste werkgever voor een deel aan de cliënten toe te schrijven omdat zij de werkvloer bepalen. Indien het contact met de cliënt niet positief zou verlopen, zou dit zeker een impact hebben op de tevredenheid van de werknemers.  

Wederom is het directe contact met de belanghebbenden een groot startvoordeel voor Sociale Familiezorg. De cliënten visualiseren het doel. Vele bedrijven hebben dit startvoordeel niet. Maar zij kunnen de belanghebbenden tot bij de werknemer brengen. Een werknemer die auto’s assembleert, neemt aan dat die gebruikt worden voor vervoer. Is dit doel echter voldoende om motivatie uit te halen?  Het zal de werknemer een hart onder de riem steken wanneer hij te horen krijgt dat de stevigheid en veiligheid van zijn auto het leven hebben gered van een chauffeur die betrokken was bij een verkeersongeval. Een cliënt die komt verklaren dat door toedoen van de werknemer een belangrijke behoefte is vervuld, geeft een vorm van emotionele beloning. 

Het belangrijk of onmisbaar vinden van het eigen werk bevat echter ook een stressfactor. Wanneer basiswerkers niet het gevoel krijgen dat zij worden ondersteund bij het uitvoeren van hun werk, dan gaat hen dit niet motiveren om nog verder met deze visie op het werk te kijken. Begeleiding is een belangrijke voorwaarde op het bestendigen van het gevoel van “belangrijk zijn”.

Begeleiding 

“Ik was een lange tijd afwezig wegens een operatie. Tijdens deze periode kreeg ik van mijn werkgever een kaartje toegestuurd om mij beterschap te wensen. Het gaf mij het gevoel dat ik nog steeds deel uitmaak van een groep.” (Petra, poetsvrouw)

Het beroep van verzorgende en poetsvrouw speelt zich grotendeels bij de cliënt af. Zij zijn dus niet veel aanwezig op kantoor, wat problemen zou kunnen opleveren bij hun begeleiding en opvolging. Toch merken wij dat zij niet het gevoel hebben dat zij er alleen voor staan.

De verzorgenden en het poetspersoneel worden elk begeleid door een regioverantwoordelijke. Die is op de hoogte van alles wat binnen de regio gebeurt. Hij/zij is direct betrokken bij de opmaak van cliëntendossiers, de aanwerving van nieuwe medewerkers, de navorming, de facturatie, de planning…. .  

De regioverantwoordelijke heeft een belangrijke impact op het welbevinden van de werknemer. Hij tracht de taakinvulling zoveel mogelijk aan te passen aan de wensen van de verzorgende of poetsvrouw. De planning wordt opgemaakt in functie van de woonplaats en competenties van de werknemer. Dat wil zeggen dat de regioverantwoordelijke er zoveel mogelijk voor zorgt dat de werknemers geen grote verplaatsingen moeten maken. Zij krijgen anderzijds cliënten en bijhorende taken toegewezen die hun het beste liggen. Wanneer er bijvoorbeeld een aanvraag wordt gedaan voor begeleiding en verzorging van kinderen, zal er een verzorgende worden gestuurd die graag en goed met kinderen kan werken. Dit verhoogt niet alleen de kwaliteit van het geleverde werk maar ook de jobsatisfactie bij de verzorgende. Een “perfect match”. 

Wanneer de werknemer een probleem heeft, kan deze in eerste instantie altijd bij zijn/haar regioverantwoordelijke terecht. Die kan in de meeste gevallen een antwoord geven op de vraag zonder dat deze moet worden doorgestuurd. Om de drie weken is er een vergadering (wijkwerking) waarop de planning door de verzorgenden, poetsvrouwen en regioverantwoordelijke wordt opgesteld en gewijzigd. Tijdens deze vergadering worden ook  andere zaken besproken wanneer de werknemer daar nood aan heeft. Wanneer er specifieke problemen zijn, kan er steeds een individueel gesprek worden aangevraagd.

De verzorgenden worden gemiddeld elke week gebeld om hen het gevoel te geven dat zij niet alleen staan in hun job. De manier waarop is echter bepalend voor hun welbevinden. Hierbij staat de bedrijfscultuur centraal.

Bedrijfscultuur

“Wanneer ik op het hoofdkantoor moet zijn, staat er altijd wel iemand klaar om een “klapke” te doen tijdens een kopje koffie.” (Lieve, verzorgende)

Sociale Familiezorg is een organisatie die gedurende een vijftigtal jaar gestaag is gegroeid. De huiselijke, familiale sfeer van weleer is er echter nog altijd. Er heerst als het ware een sfeer van non-management. Wanneer de verzorgende en poetsvrouwen “in huis” zijn, worden zij altijd ontvangen door de regioverantwoordelijke en directie. Het informele karakter van de gesprekken staat dan centraal. En bij dit informele karakter past de noodzakelijke  humoristische toon en de aanspreking met de voornaam. Wij vinden dat de “zwans” zou moeten worden opgenomen als belangrijkste gesprekstechniek in de communicatie. Alleen is het geen techniek, het moet uit het hart komen. De platte bedrijfsstructuur stuurt dit proces in de positieve zin.

Deze manier van aanpakken vraagt wel dat de werknemers de nodige “bagage” bezitten . Zij moeten immers beseffen dat er naast het gezellige babbeltje soms ook serieuze gesprekken moeten gevoerd worden. 

De verzorgenden en poetsvrouwen moeten niet alleen verantwoordelijk zijn voor hun werk en gedrag. Zij moeten die verantwoordelijkheid ook beseffen. Sociale Familiezorg stelt een groot vertrouwen in de werknemers door hun een grote vrijheid te geven bij de invulling van hun job. Zij hebben geen tikklok, moeten zich niet melden bij aanvang van de dag, moeten niet zeggen wat ze die dag gaan doen met de cliënt….. Dit zijn misschien zaken die voor zich spreken maar zij kunnen ook makkelijk misbruikt worden. Het verantwoordelijkheidsbesef zorgt er echter voor dat de situatie niet ontspoort. 

Door deze betrokkenheid krijgt de groep van poetsvrouwen en verzorgenden de vorm van een zelfsturend team. Tijdens de vergaderingen met de verzorgenden zoekt men samen naar oplossingen wanneer collega’s afwezig zijn door ziekte of vakantie. Zij weten dat wanneer zij inspringen voor een afwezige collega, deze collega ook inspringt wanneer zij afwezig zijn. Vele verzorgenden plannen vakantie- of compensatiedagen in functie van hun cliënten en van de organisatie. Dat wordt nochtans niet van hen verwacht. Het is echter bepalend voor het welbevinden van de werknemers dat zij worden betrokken bij het invullen van hun job en het bepalen van de doelstellingen.

Beloningsvormen en arbeidsvoorwaarden

“Ik wou een aanpassing van mijn arbeidsritme om me wat meer met  mijn kinderen te kunnen bezighouden. Dit was geen enkel probleem, na een week was het geregeld en kon ik halftijds gaan werken.” (Karen, verzorgende) 

Vaak wordt er in de privésector gegoocheld met extralegale voordelen, new-age benefits, cafetariamodellen enzovoort. Stelsels die in het leven zijn geroepen ter ondersteuning van het belonings-, aanwervings- en retentiebeleid van ondernemingen. In de sociale economie is het niet vanzelfsprekend dat de werknemers deze zaken voorgeschoteld krijgen. Meestal omwille van budgettaire beperkingen. Sociale Familiezorg tracht zoveel mogelijk in te spelen op de emotionele beloning. Zoals hoger al beschreven, is de inhoud van de job een vorm van emotionele beloning. Een andere manier van beloning is de bereidheid om steeds te luisteren naar de wensen van de verzorgende. Een verzorgende die tijdskrediet, loopbaanonderbreking of een verandering van arbeidsstelsel wil, wordt daarin steeds geholpen in de mate van het wettelijk mogelijke. Wanneer een verzorgende wil veranderen van arbeidsstelsel, dan kan het contract vaak de week nadien al aangepast worden.    

Eigenlijk zijn de bedrijfscultuur, de arbeidsinhoud en de flexibele begeleiding een vorm van beloning. Deze is weliswaar niet materieel maar wel emotioneel.

Onafhankelijkheid van de organisatie

Sociale Familiezorg is een organisatie die niet is ingebed in een grotere organisatie. Daardoor kan zij een eigen, onafhankelijke koers varen en haar eigen doelen bepalen. Natuurlijk is er de wederzijdse verbintenis met de subsidiërende instanties zoals de overheden en ziekenfondsen, maar die zijn eerder te omschrijven als partnerships. 
Door deze onafhankelijkheid konden zich een eigen bedrijfscultuur en arbeidsbeleid ontwikkelen die, in de mate van het mogelijke, vrij staan van politieke en religieuze invloeden. Dat wil niet zeggen dat er geen mogelijke invloeden kunnen zijn. Wanneer er maatschappelijke noden worden gesignaleerd door bijvoorbeeld ziekenfondsen, hulporganisaties, beleidsbepalingen en verzorgenden, is het juist een voordeel om als onafhankelijke organisatie hierop te kunnen reageren. Daardoor kan er snel op de bal worden gespeeld. Deze onafhankelijkheid straalt af op de werknemers. Het geeft hun het gevoel dat zij zelf uniek zijn binnen een unieke organisatie.

Tot slot

Sociale Familiezorg tracht haar werknemers het gevoel te geven dat ze elke keer een thuismatch mogen spelen. Zoals bekend heeft een ploeg die een thuismatch speelt, meer kans om te winnen. Ze kent het veld en de beste weg naar het doel, en ze wordt aangemoedigd door de eigen supporters. 

De factoren die de tevredenheid mogelijk beïnvloeden, kunnen als volgt samengevat worden:

1) de poetsvrouwen en verzorgenden weten dat het werk dat zij verrichten, waardevol is en dat zij onmisbaar zijn voor de goede werking van de organisatie. De cliënten, het werk en de organisatie dragen bij tot het bestendigen van hun motivatie;

2) de werknemers worden betrokken bij het bepalen van de doelen. Zij helpen mee denken en hebben de mogelijkheid om bij te sturen waar mogelijk;  

3) de werknemers worden zoveel mogelijk aangemoedigd en ondersteund tijdens hun werk. Er wordt niet geleid maar gecoached en dit op een heel eigen manier die verbonden is met de huiscultuur.  

Natuurlijk is het niet altijd een goednieuwsshow. Zoals elke organisatie die zich aanpast aan de vraag van cliënten, werknemers, overheden,…., kampt zij soms met groeipijnen. Het is echter de manier waarop deze pijnen worden bestreden, die doorslaggevend is op het personeelsbeleid en uiteindelijk ook de kwaliteit van haar diensten. 

Bovengenoemde factoren zijn gefragmenteerd en zeker niet volledig. Zij zijn wel typerend voor de werking van Sociale Familiezorg. Wanneer je aan verschillende mensen zou vragen waarom Sociale Familiezorg een aangename plaats is om te werken, zou je evenveel verschillende antwoorden krijgen. 

Natuurlijk kan men een organisatie niet enkel vanuit het hart leiden. Er worden HR-instrumenten gebruikt ter ondersteuning van het personeelsbeleid. Zij zijn echter niet ontstaan vanuit het vaak gebruikelijke manipulatieve standpunt. Je zou het kunnen vergelijken met een goede relatie. Je kan deze niet laten slagen door alleen het handboek “hoe behaag ik mijn partner” te lezen. De middelen die worden aangeboden: bloemen kopen, verrassingsdiner koken, lieve woordjes fluisteren …., zijn op zich niet voldoende om de partner tevreden te stellen. Het belangrijkste is dat je deze zaken doet omdat je het zelf belangrijk vindt en niet omdat het boek het je aangeraden heeft. 

Personeel begeleiden doe je ook niet vanuit een handboek maar doe je in eerste plaats vanuit het hart, voor het personeel en uiteindelijk ter bescherming van de eigen organisatie en haar werking. Op en top bedrijfsnarcisme.

Daarom kan het antwoord op de vraag waarom Sociale Familiezorg tevreden werknemers heeft, erg kort worden. Waarom? DAAROM!
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