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• definitieve intrede digitalisering
• Inkanteling OCMW in stedelijke
dienstverlening en de
veranderende aanpak
• Terugplooien van diensten
op hun kerntaken
• nieuw meerjarenplan SAAMO 
met aandacht voor
toegankelijke hulp- en
dienstverlening

K&F – de context



K&F – waarom

• realiseren van rechten
• recht op dienst- en hulpverlening

Onderbescherming
aanpakken

•Toegankelijk maken van hulp- en 
dienstverlening

• voor mensen die de weg niet kennen.
•Voor mensen die geen eigen netwerk hebben 

verwijzen

• tussen mensen onderling
• tussen deelnemers & diensten/organisaties
• tussen deelnemers & ruimere buurtwerking

Netwerken creëren 
ifv draagkracht 

Presenter-notities
Presentatienotities
K&F als antwoord op een zoektocht van mensen naar plaatsen waar ze terecht kunnen voor vragen allerlei, voor administratieve ondersteuning. Deze nood werd zichtbaar door o.m. de stijgende druk die binnen het CAW gevoeld werd binnen hun onthaal en het stijgend aantal mensen dat met vragen en formulieren binnen kwam in de buurtwerken.
Opbouw vanuit eigenheid van twee organisaties: verwijzen – CAW en ontmoeten/netwerken creëren - SAAMO



Waarom kies je voor K&F?

Is K&F het juiste antwoord?

Binnen welke context start je K&F op?

Voor je start

Presenter-notities
Presentatienotities
Drie vragen die je je moet stellen voor je opstart:
Waarom kies je voor K&F: vanuit positieve motivatie, preventieve aanpak, pro-actieve aanpak, …
Is K&F hert juiste antwoord of kies je eerder voor outreachend werken, een zitdag,…
Binnen welke context start je K&F op: gebied met weinig/veel diensten, een toegankelijk sociaal huis of niet, veel of weinig mobiliteit, wie woont er en welke noden hebben ze, ...



Samenwerking

Hulpverlenings-
organisatie

Lokale 
buurtactor

Presenter-notities
Presentatienotities
We vertrekken vanuit 2 uitdagingen: we bouwen geen nieuwe dienst uit en behouden de eigenheid van onze werkingen. 
We hebben gezamenlijke doelstellingen maar ook doelen per organisatie.
De gezamenlijke doelen zijn de basis, het vertrekpunt en de houvast.
Bij wat we doen gaan we telkens bekijken of dit overeenkomt met de gezamenlijke doelstelling, niet in strijd hiermee. 




Motivatie 
hulpverleningsorganisatie

Brug slaan door 
vindplaatsgericht 

te werken

Opvang en 
oplossen van 
vragen binnen 

vindplaats

Inzet op 
netwerken Lokale inbedding

Presenter-notities
Presentatienotities
Een brug maken voor mensen die nog nergens aansluiting vinden. Preventie - mensen direct op de juiste plek verder helpen met de minst ingrijpende manier: nog geen hulpverlening en met ondersteuning van vrijwilligers
Hierdoor sneller mensen op de juiste plek, zonder extra stap naar onthaal CAW. Ook op die manier stroom controleren
Ontmoeting organiseren is geen hulpverleningstaak maar kan ondersteunend werken. Op deze manier faciliteren we dit.
Lokaal aanwezig zijn: noden van de wijk in beeld houden, organisatie op ELZ 





Motivatie lokale buurtactor

Inspelen op een 
nood van mensen 

uit buurt/wijk

Vertrekpunt is 
verbinding, 
netwerken

Van onderuit naar 
een ander beleid 

toewerken

mensen 
krachtgericht 

aanspreken - niet 
probleemgericht

Presenter-notities
Presentatienotities
1. Als lokale buurtactor speel je in op een nood die mensen hebben in de wijk waar we actief zijn.
2. De buurtactor is een informele werking waardoor je werkt op verbinding / netwerken: ontmoeting, een (t)huis geven, een warm welkom, samen vorm geven aan de werking, …
3. Hiervoor benader je de persoon in zijn geheel en krachtgericht: wat kan men al, wat doet iemand graag, wat wil iemand graag doen, … Zo koppel je op termijn deze persoon aan vrijwilligerswerk, activiteiten in huis of de buurt,… afhankelijk van interesses en talenten. 
4. Maar je bent meer alleen een activiteitencentrum – samen met mensen werk je van onderuit naar een ander beleid toe op basis van de signalen die je in K&F opvangt. Mensen krijgen zo mee een stem in structurele oplossingen.





Model de stek

Versterkend 
werken

Informele 
zorg

De bouwstenen

preventief

Presenter-notities
Presentatienotities
Bouwstenen de Stek: wij halen er drie uit die KF onderscheiden
Versterkend werken
Tijdens het formulieren-gedeelte met een inzet op leerervaring, vaardigheden versterken, ondersteuning bij actie ondernemen bv. digitale afspraak maken, ... maar ook tijdens het koffie-gedeelte met deelnemen aan activiteiten, mee nadenken, deelnemen aan signaleren, …
Informele zorg
Mensen komen binnen met maar ook zonder een vraag.
Vrijwilligers nemen dit op.
Er is geen dossiervorming.
Als er  meer nodig is, zorgt de hulpverlener voor toeleiding naar het CAW en wordt het niet op dat moment opgenomen. Met andere woorden het is geen CAW-onthaal.
Preventief
Koffie & Formulieren ondervangt op een laagdrempelige manier onderbescherming waardoor problemen preventief aangepakt kunnen worden in plaats van curatief.



model de stek
Basisvoorziening
Opbouw netwerken
informaliteit



FORMULIEREN

KOFFIE





Participatie

Bezoekers 
zonder 
netwerk

Formulieren-
vrijwilligers

Ontmoetings-
vrijwilligers

Presenter-notities
Presentatienotities
Ontmoetingsvrijwilligers
Warm welkom
Opzet van K&F toelichten
Opvang van frustraties – oog voor welbevinden
Met persoon in gesprek gaan los van probleem met open vragen
Link leggen met ruimere project – werking - buurt

Formulierenvrijwilligers
Vraagverheldering
Uitleg brieven
Samen bellen – schrijven
samen zoeken naar welke dienst men moet gaan + Ondersteunend materiaal voor bezoek aan een dienst bespreken en maken
Motiveren



Werkingsgebied: eerstelijnszone vs wijk/buurt
• Toegankelijkheid vs. Buurtgericht netwerk

Informele vs formele zorg
• Hulpverlener is brug tussen informele en formele 

zorg

Twee organisaties – twee beleidsvoeringen?
• Vrijwilligersbeleid - Discretieplicht vs

geheimhoudingsplicht - Agressiebeleid –
diversiteitsbeleid

• Één beleid

3 spanningsvelden

Presenter-notities
Presentatienotities
Zijn we binnen de informele zorg actief ipv een dienst waar alle dienstverlenende vragen opgevangen worden?
Hoeveel mensen kun je toeleiden uit een ruimer werkgebied zonder het evenwicht te verstoren?
Leiden we de juiste mensen toe?
Leiden we op de juiste manier waardoor de gemeenschappelijke doelstellingen niet onderuit gehaald worden?
Wat is de impact op de activiteit?
Wat is de impact op het evenwicht en de wisselwerking tussen de nood aan hulp en het werken aan netwerken?
Wat is de impact op de  globale werking van de vindplaats/buurtwerk en op de globale werking van de hulpverleningsorganisatie/CAW)




• eindverantwoordelijkheid binnen
open ontmoeting 
• Coaching rond warm welkom,
respectvol omgaan, gesprekken
starten en begeleiden, voorstellen
van de werking, ….
• Bewaken van sfeer
• Bijstaan en indien nodig overnemen 
bij agressie, racisme,…

Rol van de werker
van de lokale
buurtactor

Presenter-notities
Presentatienotities
De coaching kan tijdens de activiteit plaatsvinden maar ook tijdens een (pre of de)briefing of een vrijwilligersbijeenkomst
Bijstaan met expertise en deskundigheid rond verbinding, diversiteit, omgaan met meningsverschillen, …
Vrijwilligers en deelnemers meenemen in politiserend verhaal
In het ontmoetingsgedeelte wordt je het meeste geconfronteerd met de angst, machteloosheid en frustratie van bezoekers wat zich kan uiten in veeleisend en agressief gedrag. Het is aan de ontmoetingsvrijwilligers en werker om mensen tot rust te brengen en mee te krijgen in de opzet van K&F.



Coaching van de vrijwilligers binnen het formulierengedeelte 
op de werkvloer

Bewaken van grenzen

Aanreiken en bijsturen van inzicht, kennis en handelen

Rol van de hulpverlener

Presenter-notities
Presentatienotities
De coaching op de werkvloer kan tijdens de activiteit plaatsvinden maar ook tijdens een (pre of de)briefing of een vrijwilligersbijeenkomst. 
Inwerking ter plaatse 
2. Bewaken van grenzen van de rol van de vrijwilligers 
Overnemen van gesprekken wanneer deze een professionele setting vereisen 
Bijstaan en indien nodig overnemen bij agressie, … 
3. van vrijwilliger rond versterkend werken, communicatie, luisteren, respectvol omgaan,
Bijstaan met expertise en deskundigheid rond sociale kaart, vraagverheldering,  … 
Vrijwilligers motiveren tot reflectie en registratie 
Leiding nemen bij het formulieren-gedeelte 



Lokale buurtactor

• een basisvorming voor alle vrijwilligers die zich 
inzetten binnen K&F

• Vrijwilligersmomenten
• Materiaal
• waardering

Hulpverleningsactor

• Vorming die specifiek is voor vrijwilligers binnen het 
formulierengedeelte en nodig geacht

omkadering voor vrijwilligers

Presenter-notities
Presentatienotities
Basisvorming bestaat uit
Wie zijn de partners en vanuit welke visie zetten ze samen K&F op?
Hoe werk je met bezoekers aan het opbouwen van een netwerk?
Wat verstaan we onder versterkende aanpak en hoe doe je dat?
Hoe zet je in op respectvol communiceren met bezoekers en binnen de werking?
Hoe ga je om met meertaligheid en diversiteit + tips en tricks?
Wat is discretieplicht en wat betekent dit voor jou als vrijwilliger?
Welk beleid hebben we rond agressie, vrijwilligers,…?

Met de vrijwilligersmomenten zetten we als lokale buurtactor in op
verbinding tussen de vrijwilligers
versterking van inzicht en vaardigheden
Vrijwilligers meenemen in de werking / project





Koffie en Formulieren – volwaardig houden aan elkaar

(altijd) hulp bieden aan iedereen?
Geen loket en geen wachtzaal
Grens tussen rol vrijwilliger en rol hulpverlener
Wij zijn geen dienst maar in perceptie van andere 
diensten en nieuwe bezoekers wel.

Niet alleen signaleren maar ook politiseren

Uitdagingen binnen K&F

Presenter-notities
Presentatienotities
Bij de opstart legden we de nadruk op het fomulierengedeelte. Ook tijdens corona kwam het accent hierop te liggen.
Maar net dan bekom je wat K&F niet wilt zijn: een dienst met een wachtzaal en een loket.

Willen vrijwilligers versterkend werken, dan vraagt dit tijd om samen een gesprek voor te bereiden, om rustig een brief door te nemen,…  Als er veel mensen zich aanmelden voor K&F, kun je niet steeds iedereen helpen binnen het formulierengedeelte.
Dit is deels op te vangen door binnen het koffiegedeelte ook een vrijwilliger in te zetten die aan iedereen vraagt welke hulp zij nodig hebben. Deze vrijwilliger verwijst meteen naar de juiste dienst als de vraag niet voor K&F is of helpt al mensen met zeer eenvoudige zaken (die minder dan 5 minute duren).  

Binnen het ontmoetingsgedeelte moet je steeds vertellen wat de opzet is van K&F om de perceptie van ‘een dienst’ weg te werken.

Je moet met bezoekers en vrijwilligers ook aan de slag gaan rond politiserend werken. Anders blijven mensen zitten in een gevoel van machteloosheid.
Ze zijn en blijven slachtoffer.



Leen Van den Bulck en Inte Verelst
Projectcoördinator beleidsmedewerker

E leen.vandenbulck@saamo.be · 
M +32 (0) 494 54 41 42

SAAMO Antwerpen CAW Antwerpen
Sociale Bescherming

mailto:leen.vandenbulck@saamo.be
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