
Afsprakennota: Hulpverlening voor dak- en
thuislozen in nachtopvang en daginlopen in
Antwerpen en de ondersteuning van stedelijke
dispatching
1. Contactgegevens
1.1. Ondersteuningsverstrekker

stad Antwerpen

bedrijfseenheid en afdeling/dienst: Sociale Dienstverlening - Wonen - Woonregie

adres: Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

e-mailadres: Laura.vanbarel@antwerpen.be

1.2. Ontvanger

CAW Antwerpen

naam contactpersoon: Hellen Renders

adres: Lange Lozanastraat 200, 2018 Antwerpen

rekeningnummer: BE03 4097 5828 2184

ondernemingsnummer: 0455 608 604

e-mailadres: Hellen.renders@cawantwerpen.be

Wijzigingen van deze gegevens moeten door de ontvanger onmiddellijk worden meegedeeld aan de ondersteuningsverstrekker. De
ondersteuningsverstrekker is niet verantwoordelijk voor vergissingen of fouten, wanneer de ontvanger dit niet correct opgeeft of
nalaat wijzigingen door te geven.

Alle formele correspondentie over deze afsprakennota verloopt digitaal via de bovenstaande e-mailadressen.

2. Definities
In deze afsprakennota hebben de onderstaande termen de ernaast vermelde betekenis:

Aanklampende hulpverlening: De hulpverlener heeft een niet afwachtende en niet vrijblijvende houding. Hij/zij gaat de klant
actief benaderen (hij wacht dus niet op een hulpvraag van de klant) en haakt zelf niet af maar blijft de klant
contacteren/aanspreken (aandringen) vanuit overtuiging dat klant (nog) niet zelfredzaam genoeg is om de stap naar
hulpverlening zelf te zetten. Hij/zij houdt rekening met weerstand van de klant tegen de aangeboden hulp maar blijven
aanklampen (aanspreken, bellen, …) en blijven de klant op hun verantwoordelijkheden wijzen. Hij/zij zoeken continu naar
nieuwe wegen om de klant te laten groeien in zelfredzaamheid.
Verhogen zelfredzaamheid bij de klant: Het zelf realiseren van een acceptabel niveau van functioneren op de belangrijkste
domeinen van het dagelijks leven.
Zelfredzaamheidmatrix: ZRM als registratie tool en als tool voor één gemeenschappelijke taal. De stad zet in op de verdere
uitrol van de tool binnen de eigen werkingen en die met haar partners waar mogelijk.

3. Looptijd
De afsprakennota loopt van 01/04/2022 tot en met 31/12/2022.

De afsprakennota eindigt automatisch bij het einde van de periode waarvoor ze werd afgesloten. Ze is niet stilzwijgend verlengbaar.
Een verlenging is enkel mogelijk mits positieve evaluatie en na schriftelijk akkoord van de ondersteuningsverstrekker.

4. Doel van de ondersteuning
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Het organiseren van begeleidingstrajecten voor dak- en thuislozen in Antwerpen via aanklampende hulpverlening met als doel het
verhogen van de zelfredzaamheid bij de klant o.a. via doorstroom en activering. Het organiseren van een efficiënte en
klantvriendelijke intakeprocedure voor dak- en thuislozen i.s.m. de stedelijke dispatching.

5. Wat ondersteunen we
De Projectresultaat 1: De ontvanger staat in voor de opvolging van de begeleidingstrajecten van alleenstaande daklozen in Victor 4
via een aanklampende houding. De begeleidingstrajecten zijn gericht op activering, verhogen van de zelfredzaamheid van de cliënt
en doorstroom naar een stabiele woonsituatie.  

Projectresultaat 2: De ontvanger staat in voor de opvolging van de begeleidingstrajecten van meerderjarige alleenstaande daklozen
in de Biekorf via een aanklampende houding met als doel het het verhogen van de zelfredzaamheid en het toeleiden naar de meest
gepaste opvang/begeleidingsvormen (o.a. Kadans).

Projectresultaat 3: De ontvanger biedt hulpverlening aan via een aanklampende methodiek om bezoekers van de daginlopen met
hulpvragen te verankeren bij de reguliere hulpverlening.

Projectresultaat 4: De ontvanger staat in voor het inrichten en organiseren van de telefonische permanentie buiten de openingsuren
van de stedelijke dispatch, via de achterwacht op maandag van 12u30 tot 23u; dinsdag tot vrijdag van 16u tot 23u; zaterdag, zon- en
feestdagen van 8u30 tot 23u en via de nachtpermanentie Victor 4 dagelijks van 23 tot 8u30.

Projectresultaat 5: De ontvanger staat, in samenwerking met de stedelijke dispatching, in voor een efficiënte en klantvriendelijke
intakeprocedure en opvolging van de begeleidingsdossiers.

Projectresultaat 6: Als één van de partners in het dak- en thuislozenbeleid werkt draagt de ontvanger actief bij aan de uitbouw van
een stedelijk dak- en thuislozenbeleid en koppelt de ontvanger actief de nodige signalen terug naar het beleid. 

Projectresultaat 7: De ontvanger werkt mee aan de optimalisatie en implementatie van de Zelfredzaamheid-matrix (ZRM) als
methodiek en werkt mee aan de registratietools Klantopvolgsysteem (KOS) en E-vita.

De ZRM is een screeningsinstrument dat de mate van zelfredzaamheid van een individu weergeeft. De hulpverlener krijgt een
integraal beeld van de leefsituatie en de hulpvraag van de klant. Het gebruik van de ZRM laat toe een analyse te maken van
enerzijds de krachten en mogelijkheden en anderzijds de vragen en behoeften van de klant. Samenwerking en informatiedeling: De
lokale overheid stelt de burger centraal en wil structureel inzetten op een overkoepelend beleid, waarbij (hulp)vragen van klanten en
de daarbij horende begeleidingstrajecten die door verschillende partners vanuit een eigen insteek worden opgezet, maximaal op
elkaar zijn afgestemd. Via de ZRM kan de hulpverlener het hulpverleningstraject monitoren en daardoor het aanbod nog beter
afstemmen op de behoeftes en de specifieke klantsituatie. Het gemeenschappelijk gebruik van het instrument maakt het
eenvoudiger om op een uniforme manier informatie over de situatie van de klant uit te wisselen (bijvoorbeeld bij zorgoverleg of
ketenaanpak).  

De lokale overheid werkt aan een digitaal platform, waarbij de tool Klantopvolgsysteem (KOS) wordt aangereikt om deze doelstelling
te bereiken, met als insteek ‘één klant, één registratie’. Hierbij wordt de registratie van de ZRM vereenvoudigd en het delen ervan
gefaciliteerd. De ontvanger engageert zich om in overleg met de stad, na te gaan welke vorm van gebruik van ZRM en KOS vereist
is vanuit het perspectief van een zo effectief mogelijke hulpverlening, en welke vorm van gebruik juridisch en technisch mogelijk is.

Er worden 3 laptops in bruikleen gegeven aan de ontvanger zolang noodzakelijk om de registratieprogramma’s opgenomen in deze
afsprakennota te kunnen gebruiken en dienen te worden aangewend zoals een normaal, zorgvuldig persoon dit zou doen. Dit houdt
onder andere in dat de nodige toepassings- en beveiligingsupdates gebeuren, geen installatie gebeurt van niet-geautoriseerde
toepassingen en herstel of vervanging bij schade aan de laptops. De laptops worden terug gegeven van zodra deze niet langer nodig
zijn. 

Als de verwachte projectresultaten niet of onvoldoende behaald kunnen worden, dient de ontvanger dit onmiddellijk te signaleren aan
de ondersteuningsverstrekker zodat in onderling overleg de impact op het project besproken kan worden. 

De projectresultaten worden gemeten aan de hand van de indicatoren in bijlage. 

Deze indicatoren worden maximaal gerapporteerd. Hierbij wordt rekening gehouden met het feit dat 2022 een overgangsjaar betreft,
waarin de nodige voorbereidingen werden getroffen om zowel de werking als de registratie op punt te stellen. De registratietools
KOS + E-vita worden verder geïmplementeerd in de werking in 2023.

6. Financiële ondersteuning
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De ondersteuningsverstrekker kent ondersteuning toe aan de ontvanger, volgens de bepalingen van deze afsprakennota, voor een
bedrag van 277.000,00 EUR.

De ondersteuning wordt aangewend volgens de financiële richtlijnen van de ondersteuningsverstrekker. 

7. Ondersteuning door ter beschikking stelling patrimonium
Onder voorbehoud van verbouwingswerken stelt de ondersteuningsverstrekker vanaf 1 december 2022 de locatie 'De Plataan' in de
Blindestraat 8, 2000 Antwerpen ter beschikking van deze werking. Hiervoor wordt een aparte terbeschikkingstellingsovereenkomst
opgesteld. 

8. Termijnen voor uitbetaling
De ondersteuningsverstrekker stort een twaalfde van het bedrag na goedkeuring door het college van burgemeester en schepenen.
Na elke maand stort de ondersteuningsverstrekker het volgende twaalfde van het bedrag. 

9. Voorafgaand voorstel en/of begroting
De ontvanger bezorgt de ondersteuningsverstrekker een projectbegroting voor de aanvang van het project.

10. Rapportage
Inhoudelijke rapportage
op 31 januari 2023: De ontvanger bezorgt een eindverslag met onder andere een omschrijving van het verloop van het project,
de ervaren knelpunten, signalen uit de samenleving, eventuele goede praktijken, …

Financiële rapportage
Op 1 maart 2023: De ontvanger bezorgt een financiële afrekening volgens de richtlijnen van de ondersteuningsverstrekker.

11. Evaluatie
De evaluatie van het project gebeurt aan de hand van de indicatoren en de rapportage. 

12. Opzeg
De ondersteuningsverstrekker heeft het recht de samenwerking stop te zetten indien de ontvanger zijn verbintenissen niet naleeft of
een samenwerking niet langer mogelijk is. De onmogelijkheid tot verdere samenwerking moet blijken uit een duidelijke motivering en
indien mogelijk nadat partijen daarover in dialoog zijn gegaan.

In geval van stopzetting van de samenwerking, moet de ontvanger het niet (correct) gebruikte of niet- verantwoorde gedeelte van de
reeds uitbetaalde ondersteuning terugstorten.

De ondersteuningsverstrekker kan niet aansprakelijk worden gesteld voor de schade die geleden wordt naar aanleiding van de
stopzetting van de samenwerking.

13. Slotbepalingen
De eventuele ongeldigheid van een bepaling uit de afsprakennota, heeft geen invloed op de geldigheid van de andere bepalingen
van de afsprakennota.

14. Toepasselijke bepalingen
De wet van 14 november 1983 ‘betreffende de controle op de toekenning en op de aanwending van sommige toelagen’ is van
toepassing, evenals alle andere toepasselijke wettelijke regels.

Het Kaderbesluit basisprincipes ondersteuningsbeleid zoals goedgekeurd door de gemeenteraad van 26 oktober 2020 (jaarnummer
595).

Versie: 2



Versie: 2



Projectresultaten en detaillering

Kwantitatieve/Kwalitatieve 

rapportering via: Omschrijving indicator Tool 

Datum 

jaarrapport

De hulpverleners CAW (verder, de hulpverleners) hanteren eveneens een aanklampende begeleiding in het 

opvolgen van de begeleidingstrajecten. De hulpverleners volgen het plan van aanpak mee op door de klant 

te blijven wijzen op zijn verantwoordelijkheden en hem aan te moedigen de benodigde stappen te zetten 

en te stimuleren de gemaakte afspraken na te komen. 

Tevens werken de hulpverleners actief mee aan de inschrijvingen van de klanten bij de sociale 

huisvestingsmaatschappijen zowel tijdens de winterwerking als reguliere werking. 

Gezien er geen aanwezigheid meer is van een VDAB consulent, staat de ontvanger in voor het maximaal 

toeleiden van klanten tot een begeleiding door VDAB. Ze werken aanklampend om de klanten aan te 

sporen een afspraak te maken bij VDAB en staan ook in voor het registreren van de afspraak. Verder 

begeleiden de medewerkers klanten mee in hun zoektocht naar werk en/of inschrijving voor een opleiding 

of stemmen hierover af met begeleiding OCMW. Dit met als doel om hun rechten maximaal uit te putten 

bij relevante diensten (vb. VDAB, Mutualiteiten,....).

Het doel van deze begeleidingstrajecten is in hoofdzaak gericht op activering, groei van de zelfredzaamheid 

en doorstroom (score van minstens 3 op domein huisvesting) naar een stabiele en duurzame woon- of 

opvangvorm (vb: Kadans, sociale (huur)woning, Huren Buiten Sociaal Huurstelsel, ...). Tijdens het 

opvangtraject wordt er echter gelijktijdig maximaal ingezet op het bekomen van stabilisatie op zoveel 

mogelijk levensdomeinen. Onder stabilisatie wordt een score van minstens 3 verstaan op de 

levensdomeinen van de ZRM. Zowel de ontvanger als de stad hebben de ambitie om te streven naar een 

doorstroomcijfer van gemiddeld 50% na een jaar. Dit doorstroomcijfer betreft een beleidsindicator en geen 

resultaatsindicator.

De hulpverleners registreren over de gemaakte stappen die ze de klanten hebben weten zetten (in KOS) 

en of ze zich aan de huisregels en de gemaakte afspraken houden (in de reservatietool). Via deze 

reservatietool informeren ook de permanenten van Victor 4 maximaal de hulpverleners en intakers van de 

stedelijke dispatching zodat steeds eenzelfde boodschap aan de klant wordt gegeven.

Tijdens de intake wordt de klant maximaal geïnformeerd rond het aanbod aan initiatieven voor daklozen in 

de stad, rond zijn rechten en plichten, de verwachtingen met betrekking tot zijn opvang- en 

begeleidingstraject. 

Bij eerste contact met de klant (eerste overnachting) worden volgende documenten meegegeven door de 

medewerkers van de nachtopvang:

• Toestemming informatiedeling 

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking. 

Profiel van de klanten via ZRM, geslacht en leeftijd

De vooruitgang van de klanten op basis van ZRM

Aantal klanten die doorstromen + profiel + welke 

duurzame woon- of opvangvorm 

Aantal klanten die niet doorstromen + profiel + 

welke reden (vb: X% omwille van complex profiel 

ZRM (1 of 2 op drugverslaving en psychische 

problematiek), X% omwille van te weinig financiële 

middelen (ZRM, 1 of 2 op financiëme middelen) 

voor sociale (huur)woning, X% omwille van het niet 

behalen van de doelwaarde, …) 

Aantal unieke klanten die worden ingeschreven bij 

sociale huisvestingsmaatschappijen

Aantal unieke klanten die een afspraak hebben bij 

VDAB in Victor 4 

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Gedetailleerd in kaart brengen van doorstroom.

De ontvanger staat in voor de registratie van doorstroom op dossierniveau en het toelichten van deze 

doorstroom naar een duurzamere woon- of opvangvorm (stijging op vlak huisvesting op ZRM naar 

minimum 3). Voor klanten die niet doorstromen worden de redenen waarom er geen doorstroom 

plaatsvindt in kaart gebracht tot op dossierniveau. 

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Aantal klanten die doorstromen + profiel + welke 

duurzame woon- of opvangvorm

Aantal klanten die niet doorstromen op einde van 

de winterwerking + profiel + welke reden (vb: X% 

omwille van complex profiel ZRM (1 of 2 op 

drugverslaving en psychische problematiek), X% 

omwille van te weinig financiële middelen (ZRM, 1 

of 2 op financiëme middelen) voor sociale 

(huur)woning, X% omwille van het niet behalen van 

de doelwaarde, …)

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

PROJECT: Hulpverlening voor dak- en thuislozen in nachtopvang en daginlopen in Antwerpen en organisatie van stedelijke dispatching 

Ontvanger: CAW Antwerpen

Deze bijlage bij de afsprakennota 2022 brengt de resultaten van het project in beeld via indicatoren. Het maakt integraal deel uit van de afsprakennota.

Projectresultaat 1: De ontvanger staat in voor de opvolging van de begeleidingstrajecten van alleenstaande daklozen in Victor 4 via een aanklampende houding met als doel activering, verhogen van de zelfredzaamheid van de cliënt en 

doorstroom naar een stabiele woonsituatie.

Projectresultaat 2: De ontvanger staat in voor de opvolging van de begeleidingstrajecten van meerderjarige alleenstaande daklozen in de Biekorf via een aanklampende houding met als doel het het verhogen van de zelfredzaamheid en het 

toeleiden naar de meest gepaste opvang/begeleidingsvormen (o.a. Kadans).



Screening en intake verlopen in eerste instantie via de stedelijke dispatching. 

Screening en intake van daklozen die zich rechtstreeks aanmelden bij de Biekorf en vanwege hun 

psychiatrische problematiek niet aangemeld kunnen worden of doorverwezen kunnen worden naar de  

intakers van de Stedelijke Dispatching, zal gebeuren door de hulpverleners. 

De problematiek van de klant wordt in kaart gebracht via het toekennen van een score op de 13 

levensdomeinen van de zelfredzaamheidsmatrix op basis van de informatie die beschikbaar is. Op basis 

van de problematiek die in kaart werd gebracht, wordt een individueel plan van aanpak toegekend. Het 

plan van aanpak bevat concrete acties voor de klant die moeten leiden tot een verhoging van de 

zelfredzaamheid en toe te leiden naar de gepaste begeleidingsvormen (Vb: KADANS). De hulpverleners 

hanteren eveneens een aanklampende houding door de klant te blijven wijzen op zijn 

verantwoordelijkheden en hem aan te moedigen de benodigde stappen te zetten en te stimuleren de 

gemaakte afspraken na te komenen.

De hulpverleners registreren over de gemaakte stappen die ze de klanten hebben weten zetten (in KOS) 

en of ze zich aan de huisregels en de gemaakte afspraken houden (in de reservatietool). Via deze weg 

informeren ook de permanenten van de Biekorf maximaal de hulpverleners en de intakers van de 

Stedelijke Dispatching zodat er steeds eenzelfde boodschap aan de klant wordt gegeven.

Tijdens de intake wordt de klant maximaal geïnformeerd rond het aanbod aan initiatieven voor daklozen in 

de stad, rond zijn rechten en plichten, de verwachtingen met betrekking tot zijn opvang- en 

begeleidingstraject.

Bij het eerste contact (eerste overnachting) worden volgende documenten meegegeven door de 

permanenten van de Biekorf met de klant:

• Toestemming informatiedeling 

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Profiel van de klanten via ZRM 

De vooruitgang van de klanten op basis van ZRM

Aantal klanten die worden toegeleid naar meer 

gepaste begeleidingsvormen + profiel + welke 

gepaste begeleidingsvormen 

Aantal klanten die niet kunnen worden toegeleid + 

profiel + welke reden 

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Gedetailleerd in kaart brengen van doorstroom.

De ontvanger staat in voor de registratie van doorstroom op dossierniveau en het toelichten van deze 

doorstroom naar een duurzamere woon- of opvangvorm (stijging op vlak huisvesting op ZRM naar 

minimum 3). Voor klanten die niet doorstromen worden de redenen waarom er geen doorstroom 

plaatsvindt in kaart gebracht tot op dossierniveau. 

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Aantal klanten die doorstromen + profiel + welke 

duurzame woon- of opvangvorm

Aantal klanten die niet doorstromen op einde van 

de winterwerking + profiel + welke reden (vb: X% 

omwille van complex profiel ZRM (1 of 2 op 

drugverslaving en psychische problematiek), X% 

omwille van te weinig financiële middelen (ZRM, 1 

of 2 op financiëme middelen) voor sociale 

(huur)woning, X% omwille van het niet behalen van 

de doelwaarde, …)

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

De ontvanger voorziet begeleidingstrajecten voor de doelgroep waarbij de individuele ZRM's worden 

ingevuld en geregistreerd in KOS. 

Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag

aantal nieuwe, lopende en positief/negatief 

beëindigde begeleidingen (+ duiding)

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

De stad heeft de regie over de daklozenopvang via de centrale toegangspoort namelijk de stedelijke 

dispatching. Via de telefoonpermanentie zal er steeds een kwaliteitsvolle en klantgerichte onthaalfunctie 

worden voorzien voor elke dakloze en/of verwijzende dienst die een vraag hebben over daklozenopvang. 

De stedelijke dispatching is vanaf 1/4/2022 geopend:

• maandag enkel van 8,30u - 12,30u

• dinsdag- vrijdag van 8u30 - 16u

Permanentie wordt buiten deze uren georganiseerd door CAW

• maandag : 12,30u - 23,00u Permanentie CAW-dinsdag tot vrijdag: 16,00u - 23,00u

• zaterdag, zon- en feestdagen: 8u30 tot 23u via Permanentie CAW

Elke dag is ook een nachtpermanentie die bemand wordt door de nachtpermanent Victor 4.

• elke dag van 23u-8u30

CAW voorziet voor deze permanentie 2 VTE en schakelt eveneens x   VTE uit Vlaamse middelen in. 

Rapportage van ingezette VTE via 

financiëlel planning

Aantal tewerkgestelde medewerkers De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Projectresultaat 3: De ontvanger biedt hulpverlening aan via een aanklampende methodiek om bezoekers van de daginlopen met hulpvragen te verankeren bij de reguliere hulpverlening.

Projectresultaat 4: De ontvanger staat in voor het inrichten en organiseren van de telefonische permanentie buiten de openingsuren van de stedelijke dispatch.



Dakloze klanten met een vraag tot nachtopvang voor Victor 4, en de Biekorf melden zich aan bij de 

stedelijke dispatching. Elke dakloze klant wordt vervolgens gescreend door de Stedelijke dispatching zodat 

enkel de beoogde doelgroep (die aan alle onderstaande criteria voldoet): 

• daklozen met een reële opvangvraag (= score 1 op domein huisvesting ZRM),

• die een (hulpverlenings)band hebben met Antwerpen,

• die niet beschikken over een sociaal netwerk waar klant kan overnachten,

• die een zeer lage financiële draakracht hebben

• en beschikken over een wettelijk verblijfsstatuut

wordt toegeleid naar de meest geschikte opvangvoorziening. Volgens afgesproken werkwijze die verder 

gespecifieerd werd in de AN Nachtopvang.

Nieuwe klanten die zich 's avonds rechtstreeks aanmelden (of via 24uur telefonische permanentie of 

politie) bij de nachtopvang worden gescreend door de CAW dispatcher en gevraagd om telefonisch contact 

op te nemen met de stedelijke dispatching de eerste werkdag volgend op de overnachting. Dit in functie 

van de verdere screening/opvolging/begeleiding. 

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Aantal unieke klanten die worden toegeleid + 

profiel van de klanten (ZRM) 

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Dakloze klanten die niet in aanmerking komen voor nachtopvang, worden op een klantgerichte manier 

doorverwezen. Volgende stappen worden hierbij in acht genomen:

• de klant wordt doorverwezen naar de bevoegde regio

• het adres en de contactgegevens van de bevoegde regio/instantie worden meegegeven

Vragen die bestemd zijn voor CAW zullen correct doorverwezen worden door de stedelijke dispatching.

Indien de instanties van de bevoegde regio (reeds) gesloten zijn, wordt er maximum één nacht opvang 

verleend en wordt de klant de volgende dag doorverwezen op dezelfde manier als hierboven weergegeven.

Bij bevoegdheidsconflicten wordt er afgestemd met in de eerste plaats de coördinator van de stedelijke 

dispatching, in de tweede plaats met het diensthoofd Woonopvang.

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Aantal klanten die niet direct worden toegewezen 

omwille niet beoogde doelgroep + reden

Aantal klanten die niet direct worden toegewezen 

maar waarbij er maximum één nacht opvang wordt 

verleend.

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023. 31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Stedelijke dispatching zorgt voor de eerste intakeprocedure van de cliënt en draagt daarna het dossier 

over aan CAW via KOS en Evita.

Doel: 

• de problematiek in kaart brengen via de eerste basisZRM (obv eerste info) 

• Dringende vragen beantwoorden en eventueel doorverwijzen

• Eerste nachten reserveren tot de overdracht aan CAW

Er werden afspraken gemaakt tussen ontvanger en stedelijke dispatch met het oog op de vernieuwde 

samenwerking. De werking start op 1 april en zal op regelmatige basis geëvalueerd en bijgestuurd worden. 

De ontvanger brengt na overdracht van het dossier de problematiek van de klant verder in kaart via scores 

op de 13 levensdomeinen van de zelfredzaamheidsmatrix. Op basis van de problematiek die in kaart werd 

gebracht, wordt een doelscore op de ZRM, een individueel plan van aanpak en een deadline toegekend 

waarbinnen verwacht wordt dat de doelscore wordt bereikt. Het plan van aanpak bevat concrete acties 

voor de klant die moeten leiden tot een verhoging van de score op de zelfredzaamheidsmatrix op de 

levensdomeinen die verbeterd moeten worden met een prioriteit voor de levensdomeinen m.b.t. activering 

en huisvesting (doorstroom).

Klantcontacten en de reservatie van het aantal nachten worden in functie van het plan van aanpak (op 

maat van de klant) bepaald.

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Profiel van de klanten via ZRM, geslacht en leeftijd

Plan van aanpak van de klanten

De vooruitgang van de klanten op basis van ZRM

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

De stedelijke dispatching is verantwoordelijk voor de dagdagelijkse opvolging van de opvangplaatsen:

• reservaties maken

• opvolgen van verwittigde/onverwittigde afwezigheden

• opvolgen van overboekingen

Permanente opvolging van de bezettingsgraad van de verschillende opvanginitiatieven en opvolging van 

een efficiënte bedbezetting. Indien er een tekort aan opvangplaatsen dreigt te komen, dient de coördinator 

van de stedelijke dispatching dit tijdig te signaleren.

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Aantal reservaties

Aantal effectieve overnachtingen

Aantal lege bedden

Aantal Verwittigd Afwezig

Aantal Onverwittigd Afwezig

Aantal niet direct toegewezen klanten + reden

Verblijfsduur van de klant

Aantal klanten die minder dan 3 nachten hebben 

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Projectresultaat 5: de ontvanger staat in samenwerking met de stedelijke dispatching in voor een efficiënte en klantvriendelijke intakeprocedure en opvolging van de begeleidingsdossiers



De stedelijke dispatching volgt de vooruitgang op vlak van zelfredzaamheid van de individuele klanten op.   

De ontvanger staat in voor de opvolging van cliënten in samenwerking met Victor 4, gezinsopvang en de 

Biekorf via een aanklampende begeleiding die in hoofdzaak gericht is op activering, groei van de 

zelfredzaamheid en doorstroom (score van minstens 3 op domein huisvesting) naar een stabiele en 

duurzame woon- of opvangvorm (vb: Kadans, sociale (huur)woning, Huren Buiten Sociaal Huurstelsel, ...).  

Tijdens het opvangtraject wordt er echter gelijktijdig maximaal ingezet op het bekomen van stabilisatie op 

zoveel mogelijk levensdomeinen. Onder stabilisatie wordt een score van minstens 3 verstaan op de 

levensdomeinen van de ZRM.

Zowel de ontvanger als de stad hebben de ambitie om te streven naar een doorstroomcijfer van gemiddeld 

50%. Dit doorstroomcijfer betreft een beleidsindicator en geen resultaatsindicator.

Probleemdossiers/knelpunten worden besproken tussen CAW- stedelijke dispatch op wederkerend overleg 

(maandelijks). 

Rapportage via semester- en 

jaarverslag + rapportage 

winterwerking

Aantal klanten die doorstromen + profiel + welke 

duurzame woon- of opvangvorm

Aantal klanten die niet doorstromen + profiel + 

welke reden (vb: X% omwille van complex profiel 

ZRM (1 of 2 op drugverslaving en psychische 

problematiek), X% omwille van te weinig financiële 

middelen (ZRM, 1 of 2 op financiële middelen) voor 

sociale (huur)woning, X% omwille van het niet 

behalen van de doelwaarde, …)

De indicatoren zijn inhoudelijk afgestemd. De 

rapportage ervan in het jaarverslag 2022 kan maar 

voor zover de registratietools dit toelaten. Dit is 

voorlopig net als in 2021 op basis van de eigen 

registratie, digitt en de reservatietool. 

 

Er wordt in samenspraak verder gewerkt aan de 

optimalisatie en verfijning van de nieuwe 

registratietools KOS en Evita om de rapportage 

mogelijk te maken in 2023.

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag

Aantal samenwerkingsverbanden +duiding Kwalitatieve rapportage

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag

Aantal afstemmingsmomenten met andere 

(deel)werkingen rond daklozen zoals Stedelijke 

Dispatching, Victor, Biekorf, Kamiano, Free Clinic… 

+ duiding

Kwalitatieve rapportage

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

De ontvanger onderschrijft de richtlijnen van KADANS en draagt hier actief aan bij Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag

Aantal deelnames aan de stuurgroep KADANS en 

samenwerking met KADANS partners

Kwalitatieve rapportage 31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

De ontvanger neemt actief een rol op als casusregisseur in KADANS (5 dossiers met jaarlijkse evaluatie) Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag

Aantal opgenomen dossiers mbt casusregie Kwalitatieve rapportage 31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

De ontvanger ontwikkelt een draaiboek voor de operationele werking waar o.a. volgende aspecten worden 

toegelicht: intake, begeleiding, organigram medewerkers,...
Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag
Draaiboek werking Kwalitatieve rapportage

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Stad Antwerpen introduceert het gebruik van de Zelfredzaamheid-matrix bij diensten en partners met 

rechtstreekse klantcontacten die werken aan het bevorderen van de zelfredzaamheid bij klanten. De ZRM 

is een screeningsinstrument dat de mate van zelfredzaamheid van een individu weergeeft. De hulpverlener 

krijgt een integraal beeld van de leefsituatie en de hulpvraag van de klant. Via de ZRM kan de hulpverlener 

het hulpverleningstraject monitoren en daardoor het aanbod nog beter afstemmen op de behoeftes en de 

specifieke klantsituatie. Het gemeenschappelijk gebruik van het instrument maakt het eenvoudiger om op 

een uniforme manier informatie over de situatie van de klant uit te wisselen (bijvoorbeeld bij zorgoverleg 

of ketenaanpak).

Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag 

Samen met de ondersteuningsverstrekker streeft 

CAW naar één registratie, één ZRM. De ontvanger 

engageert zich ertoe om samen met de betrokken 

diensten van de stad het technische/juridische luik 

hiervan verder uit te klaren om te streven naar een 

optimale implementatie van de toepassing KOS.

Kwalitatieve rapportage

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023

Projectresultaat 7: de ontvanger werkt mee aan implementatie van het gebruik van de Zelfredzaamheid-matrix (ZRM) als methodiek en registreert hiervoor in de tool Klantopvolgsysteem (KOS).

De lokale overheid zet structureel in op de uitbouw van een doelgericht dak- en thuislozenbeleid in 

Antwerpen. Vraag en aanbod inzake begeleiding en woonvormen voor dak- en thuislozen moeten 

maximaal op elkaar afgestemd zijn. Ultiem doel is de doelgroep opnieuw te integreren in de maatschappij. 

Hiervoor is het noodzakelijk dat:

 - er een duidelijk zicht is op de doelgroep, zowel qua aantallen als noden;

 - alle werkingen m.b.t. de doelgroep hierop en onderling zijn afgestemd;

 - dat er aan gezamenlijke registratie/opvolging en begeleiding van dak- en thuislozen wordt gedaan 

binnen een uniform begrippenkader, nl. de ZRM. (zie projectresultaat 7)

De ontvanger zet in op een maximale samenwerking met andere betrokken dak- en thuislozen werkingen. 

In functie van doorstroom en verhoging zelfredzaamheid op alle levensdomeinen worden structurele 

samenwerkingsverbanden opgezet met relevante partners uit het werkveld (bv. psychiatrie, 

drughulpverlening, andere daklozenwerkingen,…)

De ontvanger werkt goede samenwerkingsverbanden uit met en maakt afspraken met andere 

deelwerkingen binnen dak- en thuislozenwerking.

De ontvanger voert de gemaakte afspraken met Kadans Zorghostel (time-out, nutsvoorzieningen, 

gebouwgebruik,...) uit.

Projectresultaat 6: Als één van de partners in het dak- en thuislozenbeleid werkt en draagt de ontvanger actief bij aan de uitbouw van een stedelijk dak- en thuislozenbeleid

Rapportage via halfjaarlijks- en 

jaarverslag

De ontvanger heeft een signaalfunctie mbt de 

doelgroep: trends, bewegingen of verschuivingen in 

de doelgroep worden gerapporteerd.

Kwalitatieve rapportage

31 juli 2022 en 

31 januari 

2023


