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c    Koen Broos - Waar kan ik een Chocoladewinkel openen?
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c    Koen Broos - Hoe lang nog zullen de straten vuil en de huizen verlaten zijn in Brussel?c    Koen Broos - Hoeveel talen moeten we spreken om geïntegreerd te zijn?
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Inleiding

Het tweede werkjaar zit erop!

Het GIA-team is een expertiseteam voor Geletterdheid, Inburgering en Anderstaligheid binnen 
de onderwijsinspectie. Bij dit GIA-concept zijn zowel de onderwijsinspectie, het departement 
onderwijs, de administratie binnenlands bestuur als de brede samenleving betrokken partij. 
GIA wil immers vanuit een helikopterzicht een stimulerende rol opnemen om de kwaliteit te 
verbeteren van het onthaaltraject voor wie in Vlaanderen een (nieuw) leven wil uitbouwen, 
een tweede kans wil grijpen, zich een weg zoekt in de Vlaamse samenleving. Onze focus ligt 
dus op de kwaliteit van het NT2-onderwijs, de Basiseducatie en de dienstverlening van de 
onthaalbureaus. 

Het eerste rapport van het GIA-team kreeg als titel ‘Verbindingen’. De ervaring leert immers 
dat het vooral belangrijk is dat de verschillende actoren die betrokken zijn bij geletterdheid, 
inburgering en anderstaligheid, elkaar leren kennen, met elkaar communiceren, elkaar verster-
ken door een goede informatiedoorstroming, leren samenwerken en durven expertise delen. 
Het maken van verbindingen blijkt een moeilijk proces waarbij de menselijke factor bepalend 
maar vaak ook belemmerend is.

Verbindingen maken deden we niet alleen extern maar ook intern. Het GIA-team is samenge-
steld uit inspecteurs met een verschillende achtergrond (basisonderwijs, secundair onderwijs 
en volwassenenonderwijs). Het is een experimenteel team dat nog steeds zijn weg in de grote-
re organisatie van de onderwijsinspectie aan het zoeken is. 

Het tweede rapport is klaar!

In dit tweede rapport ligt de focus op het onderzoek naar de kwaliteit van inburgeringstrajec-
ten en de zorg waarmee de onthaalbureaus deze vorm geven. Hiervoor ontwierp het GIA-team 
een kwaliteitsinstrument dat de toets van de praktijk dit jaar doorstond. We deden in de acht 
onthaalbureaus kwaliteitsonderzoeken en stelden vast dat er oog is voor kwaliteit. 

We maken in dit rapport een analyse voor de diverse onderzochte organisatieaspecten en 
maken na elke deel conclusies. Hieraan koppelen we beleidsaanbevelingen en geven we per-
spectieven voor de toekomst.

De administratie binnenlands bestuur (ABB) gaf ons ook de opdracht om bepaalde aspecten 
nader te onderzoeken: het niet-reguliere aanbod, maatschappelijke oriëntatie (MO) in het Ne-
derlands en het taalbeleid. Daarnaast moest het GIA-team een kwaliteitskader ontwerpen voor 
experimentele projecten. 

Dit rapport brengt een bundeling van alle resultaten in één document. Op deze manier kunnen 
verbanden worden gelegd tussen de diverse doelstellingen. We sluiten af met enkele overkoe-
pelende beschouwingen, misschien inspirerend voor de toekomstige ministers van inburgering 
en onderwijs en vorming…
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Verbindende illustraties

De illustraties in dit rapport komen van Terra Nova in Beeld, een cultuurproject van CVO Lethas 
Brussel. In dit CVO bestaat al jaar en dag een groepje lesgevers, de zogenaamde cultuurbende, 
die de artistieke kwaliteiten van cursisten willen koppelen aan die van kunstenaars om zo sa-
men tot een artistiek project te komen. Ze menen immers dat in het publiek van het centrum 
een multiculturele schat aan artisticiteit aanwezig is en willen die mensen uitdagen om ook 
hier in België en in samenwerking met een Westers artiest hun culturele bagage te uiten. 

Tijdens het schooljaar 2004-2005 werkte de cultuurbende een project uit waarin de cursisten 
een forum kregen om zich te presenteren aan het Belgisch publiek. De onderliggende idee 
was het Belgisch publiek een persoonlijk en genuanceerd beeld te geven van nieuwkomers. 
Fotograaf Koen Broos en videast Freddy Balis gaven een artistieke invulling aan het idee. Maar 
eerst en vooral kregen de cursisten het woord. Hen werd gevraagd in één Nederlandse zin te 
formuleren wat voor hen op dat moment in hun leven essentieel leek. De beste zinnen werden 
geselecteerd en de cursisten lieten zich fotograferen door Koen. Koen kende de kunst de cursis-
ten eerst erg op hun gemak te stellen door met hen te praten en rekening te houden met hun 
wensen. De ene wilde dat zijn neus niet té duidelijk gefotografeerd werd, een andere had zich 
zo mooi opgetut en wilde dat haar sjaal mooi in beeld zou komen…

De foto’s werden gepresenteerd op een vernissage in het Brussels stadhuis. De vernissage gaf 
de cursisten een heel prettig gevoel. Zelfs zonder papieren toch op het stadhuis uitgenodigd 
worden! Vincent Knecht bundelde de foto’s in een mooie uitgave. De tentoonstelling stond 
ook een tweetal weken in de Priemstraat. Daarna prijkte ze in CC Dilbeek en in het Brussels 
parlement. Het project werd ondersteund door Canon Cultuurcel. Tien jaar later is het project 
nog altijd brandend actueel. 
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De doelstellingen voor het werkjaar 2013-2014

Onderstaand volgt een opsomming van de doelstellingen voor het werkjaar 2013-2014 zoals 
voorgesteld door de administratie binnenlands bestuur en die in samenspraak met de onder-
wijsinspectie werden geoperationaliseerd. 

Aanvankelijk was er ook een doelstelling geformuleerd over de implementatie van het eva-
luatiekader MO. De uitwerking van dit kader is nog volop aan de gang en tijdens de kwa-
liteitsbezoeken kon de implementatie dus niet worden nagegaan. De ontwikkeling van het 
evaluatiekader werd door het GIA-team wel opgevolgd. Het in kaart brengen van de zorg die 
de onthaalbureaus aan de dag leggen bij het invoeren van het evaluatiekader werd naar een 
latere datum verschoven zodat de onthaalbureaus de kans krijgen een beleid op dit vlak uit te 
werken en te implementeren.

Opdrachten vanuit ABB Operationalisering

Doelstelling 1: Het uittesten van het kwaliteitskader met afzonderlijk verslag per onthaalbu-
reau en een overkoepelend beeld voor de sector

De vorig werkjaar ontwikkelde kwaliteits-
criteria dienen getoetst te worden aan de 
praktijk. In ieder onthaalbureau wordt een 
kwaliteitsonderzoek aan de hand van de dyna-
mische tool uitgevoerd. Dit resulteert in een 
afzonderlijk verslag per onthaalbureau en een 
overkoepelend beeld voor alle onthaalbureaus 
(cf. voorgestelde aanpak van inspectie in het 
rapport Verbindingen p. 199-200)

-In ieder onthaalbureau wordt een kwaliteit-
sonderzoek aan de hand van het kwaliteitsin-
strument uitgevoerd. Hiermee beogen we 
twee doelen:

(1) Het kwaliteitsbeeld per onthaalbureau 
en overkoepelend voor alle onthaalbureaus 
bepalen. Dit zal resulteren in een kort afzon-
derlijk verslag per onthaalbureau en een over-
koepelend beeld voor alle onthaalbureaus. De 
verslagen van de kwaliteitsbezoeken en het be-
schrijvend overkoepelend beeld zullen worden 
opgenomen in het GIA- rapport werkjaar 2013-
2014.

(2) Het kwaliteitsinstrument toetsen aan de 
praktijk. Ervaringen van het werken met de 
kwaliteitscriteria en eventuele voorstellen tot 
bijsturingen worden opgelijst tijdens de kwa-
liteitsbezoeken en worden samen met een 
bijgesteld kwaliteitskader beschreven in het 
GIA-rapport werkjaar 2013-2014.

-De planning van de kwaliteitsbezoeken en de 
werkwijze tijdens de kwaliteitsbezoeken wor-
den voorgesteld aan de sector voor het einde 
van 2013.

-De kwaliteitsbezoeken zullen plaatsvinden in 
de maanden maart, april en mei 2014.

-Voor de verslaglegging wordt een APEX-toe-
passing uitgewerkt die toelaat ook kwalitatie-
ve data te verzamelen. 
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Doelstelling 2: Extra aandacht in de kwaliteitsbezoeken in functie van beleidsinput voor:

2.1.Het niet-reguliere aanbod op vraag van organisaties

2.2 Maatschappelijke oriëntatie in het Nederlands

2.3 Taalbeleid

2.1 Het onthaalbureau stad Antwerpen richtte 
de afgelopen jaren enkele gerichte initiatieven 
in die niet behoren tot het reguliere, decretale 
takenpakket van een onthaalbureau. Het gaat 
om een aanbod op vraag van organisaties dat 
tegemoet komt aan specifieke noden van hun 
doelgroep, waarbij de expertise van een ont-
haalbureau ingezet wordt. Bijvoorbeeld een 
zeer gericht aanbod MO voor personen die niet 
tot de doelgroep van inburgering behoren, een 
aanbod MO zonder dat het volledige traject 
gevolgd wordt (en dus geen contract getekend 
wordt), een aanbod MO waarin niet alle doelen 
aan bod komen (zoals een infosessie over afval-
verwerking, trajectbegeleiding na het primaire 
traject…) In andere regio’s wordt dit niet inge-
richt. Het is niet duidelijk of er in andere regio’s 
nood is aan een dergelijk aanbod en zo ja, waar 
er precies nood aan is en bij welke organisaties. 
Gezien dit specifiek begeleidingsaanbod mo-
gelijk wordt gemaakt in het nieuwe decreet is 
het dus aangewezen om hiernaar een beperkt 
onderzoek te doen en aanbevelingen te formu-
leren. Een aantal kwaliteitscriteria gaan over de 
samenwerking met o.a. VDAB, OCMW, Huizen 
van het Nederlands, integratiediensten… dus 
kan tijdens het kwaliteitsbezoek een bevra-
ging bij de partnerorganisaties opgezet worden 
waarbij o.a. gepeild wordt naar deze nood.

2.1 

-Tijdens het kwaliteitsbezoek worden verte-
genwoordigers van de partnerorganisaties via 
een gezamenlijk gesprek in het onthaalbureau 
bevraagd rond de centrale vraag: hebben de 
partnerorganisaties nood aan een specifiek 
aanbod voor hun doelgroep dat buiten het 
reguliere, decretale takenpakket van een ont-
haalbureau ligt? Zo ja, welk?

-In het GIA-rapport 2013-2014 wordt de (even-
tuele) nood van een specifiek begeleidingsaan-
bod beschreven en worden beleidsaanbevelin-
gen geformuleerd. 

-De werkwijze die vorig werkjaar werd gehan-
teerd van regelmatig overleg en afstemming, 
wordt verder gehanteerd. 
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2.2 MO wordt soms in het Nederlands aange-
boden. Vaak gebeurt dit om inburgeraars, die 
een weinig voorkomende taal spreken, toch 
een aanbod MO te kunnen aanbieden (via een 
tolk of na het volgen van NT2). Soms hebben in-
burgeraars eerst NT2 gevolgd buiten het inbur-
geringstraject en starten ze daarna pas een in-
burgeringstraject. Eén van de redenen waarom 
MO in eigen taal wordt aangeboden, is om de 
inburgeraar zo snel mogelijk wegwijs te maken 
in de Vlaamse samenleving. Als men de inbur-
geraar eerst NT2 laat volgen om pas daarna MO 
aan te bieden, lijkt die doelstelling verloren te 
gaan. Dit moet onderzocht worden. Daarnaast 
hanteren de onthaalbureaus verschillende ni-
veaus Nederlands in het aanbod MO. Er moet 
dus nagegaan worden in welk minimaal niveau 
NT2 het aanbod MO gegeven moet worden zo-
dat de CLIMOdiek nog steeds kwaliteitsvol kan 
toegepast worden.

2.2

-Voorafgaand aan de kwaliteitsbezoeken wordt 
een overzicht gemaakt van het aanbod MO in 
het Nederlands en de kenmerken van de inbur-
geraars die dit aanbod volgen naar scholings-
graad, verblijfsduur, niveau NT2 en moedertaal. 

-Tijdens het kwaliteitsbezoek zal de kwaliteit 
van MO in het Nederlands in kaart worden  
gebracht met als centrale uitgangsvraag:  
worden de doelen bereikt? Dit onderzoek zal 
gebeuren door vier aspecten met een aantal 
bouwstenen te onderzoeken:

1. Het aanbod van de doelen MO 
Bouwstenen: volledig, evenwichtig, 
met diepgang

2. De begeleiding van de cursisten 
Bouwstenen: preventief, opvolging, 
remediëring

3. De evaluatiepraktijk 
Bouwstenen: volledig, evenwichtig, 
betrouwbaar, transparant

4. De leermiddelen 
Bouwstenen: voldoende,  
ondersteunend

Het kwaliteitsonderzoek zal uitgevoerd worden 
aan de hand van documentenanalyse, gesprek-
ken en klasbezoeken. 

Het onderzoek van deze vier kwaliteitsaspec-
ten wordt gelinkt aan het al of niet kwaliteits-
vol toepassen van CLIMOdiek en de instapvoor-
waarden (i.c. het vooropgestelde niveau NT2).

-In het GIA-rapport zal een globaal beeld ge-
schetst worden over deze vier aspecten binnen 
MO in het Nederlands gekoppeld aan de vast-
gestelde kwaliteit en het instapniveau van de 
cursisten. Van hieruit zullen beleidsaanbevelin-
gen worden geformuleerd. 



[ 13 ]

2.3 Taalbeleid in de werking van de onthaalbu-
reaus is de afgelopen jaren nog niet van nader-
bij onderzocht geweest. In welke mate voeren 
de onthaalbureaus een taalbeleid, hoe doen ze 
dit, waar liggen de accenten, hoe kwaliteitsvol 
gebeurt dit…? In het voorgestelde kwaliteitska-
der is momenteel nog geen criterium over taal-
beleid opgenomen. De kwaliteitsbezoeken met 
aandacht voor o.a. dit aspect moeten toelaten 
om een kwaliteitscriterium over taalbeleid op 
te nemen.

2.3

-Tijdens het kwaliteitsbezoek wordt via een 
bevraging een aantal voorlopige criteria met 
betrekking tot taalbeleid bekeken. 

-In het GIA-rapport zal de stand van zaken van 
het taalbeleid in de onthaalbureaus beschre-
ven worden en een set van kwaliteitscriteria 
worden voorgesteld.

-Volgend werkjaar kunnen deze criteria geïn-
tegreerd worden binnen het kwaliteitsinstru-
ment.

Doelstelling 3: Het uitwerken van een kwaliteitskader voor experimentele projecten

In de onthaalbureaus lopen af en toe experi-
mentele acties die gesubsidieerd worden door 
de Vlaamse overheid. Zo boden de onthaalbu-
reaus Brussel en stad Antwerpen in de zomer 
2013 inburgeringstrajecten aan op maat van 
minderjarigen; in Vlaams-Brabant liep een 
aanbod voor jongvolwassenen. Gezien derge-
lijk aanbod nu ook mogelijk gemaakt wordt 
in het nieuwe decreet (minderjarigen komen 
in aanmerking voor het volgen van een tra-
ject), is het aangewezen om dit experimenteel 
aanbod te screenen op kwaliteit en eventuele 
verbeterpunten te formuleren zodat aanbeve-
lingen voor een toekomstig structureel aanbod 
kunnen geformuleerd worden. Concreet wordt 
gevraagd om in het werkjaar 2013-2014 een 
kader voor kwaliteitscontrole van experimen-
tele projecten uit te werken. 

-Op basis van aanwezige expertise binnen het 
GIA-team met de kwaliteitscontrole van expe-
rimenten en projecten wordt een kwaliteitska-
der voor experimentele projecten ontworpen. 

-In het GIA-rapport zal het voorstel tot ‘kwa-
liteitskader experimentele projecten’ worden 
opgenomen.

-Het uittesten van het kwaliteitskader wordt 
opgenomen als doelstelling voor het GIA-team 
het werkjaar 2014-2015.



c    Koen Broos - Hoe helpt het Nederlands mij voor mijn toekomst?
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Deel 1 - Het kwaliteitsprofiel van 
de onthaalbureaus

1.1 Methodologie 

Het kwaliteitsonderzoek

Dit rapport bevat een overzicht van de resultaten van de kwaliteitsonderzoeken uitgevoerd 
door het GIA-team in de acht onthaalbureaus. Voor dat onderzoek vertrok het GIA-team vanuit 
drie uitgangspunten:

 � De onthaalbureaus zijn de eerste verantwoordelijken voor kwaliteit. Kwaliteit wordt geleverd 
door de medewerkers op het werkveld. De onthaalbureaus worden daarom op een nauwe 
manier bij het kwaliteitsonderzoek betrokken. 

 � Het onderzoek gebeurt vanuit een stimuleringsperspectief. Kwaliteitsonderzoek moet 
gericht zijn op verdere ontwikkeling en aansluiten bij de realiteit in de onthaalbureaus. 
Te verregaande aanbevelingen en adviezen kunnen een bestaande ontwikkelingsdynamiek 
belemmeren, te weinig uitdagende stimuleren niet. 

 � Deugdelijk kwaliteitsonderzoek uitgevoerd door externen vertrekt van een zelfevaluatie. 
Er gaat immers een stimulerende kracht uit van de confrontatie tussen zelfevaluatie en 
externe evaluatie. De onthaalbureaus maken vooraf een zelfevaluatie aan de hand van 
dezelfde criteria die het GIA-team gebruikt voor de externe evaluatie. 

Het kwaliteitsonderzoek is uitgevoerd op basis van een dynamisch instrument dat vorig werk-
jaar werd ontwikkeld. Het bestaat uit een uitgebreide set van 122 kwaliteitscriteria die zowel 
betrekking hebben op de beleidsprocessen (algemeen beleid, personeelsbeleid en logistiek be-
leid = APL) als op de kernprocessen (de dienstverlening voor de inburgeraar). De 122 kwaliteits-
criteria worden gescoord op een vierpuntenschaal gaande van afwezig, over voldoende en 
goed uitgewerkt tot voorbeeld van goede praktijk. 

De kwaliteitsonderzoeken hadden een dubbel doel. Ze wilden in kaart brengen in welke mate 
de onthaalbureaus kwaliteitsvolle processen opzetten maar focusten ook op de manier waar-
op de onthaalbureaus zelf de kwaliteit van de processen onderzoeken, bewaken en verder 
ontwikkelen. Voor dit tweede aspect werd een kwaliteitswijzer gebruikt die nagaat in welke 
mate de onthaalbureaus doelgericht werken, ondersteuning opzetten om hun doelen te berei-
ken, regelmatig evalueren of de vooropgestelde doelen bereikt zijn en waar nodig de processen 
bijsturen en verder ontwikkelen. We noemen dit het DODO1-kwaliteitskader. Later in dit rap-
port leest u hierover meer.

Bij het schetsen van het kwaliteitsprofiel van de onthaalbureaus hadden we aandacht voor 
de context (ligging, historiek, …), de input (de kenmerken van de bereikte doelgroep en de 
medewerkers) en de processen. Deze drie elementen vormen samen met de resultaten die het 
onthaalbureau neerzet (output) het CIPO-kader2 (zie bijlagen 1 en 2). We gingen ook na of de 
onthaalbureaus de regelgeving respecteren. De output onderzochten we niet wegens het ont-
breken van valide cijfermateriaal. 

1 DODO: doelgerichtheid, ondersteuning, doeltreffendheid, ontwikkeling.
2 CIPO: Context, Input, Proces, Output
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Zelfevaluatie gekoppeld aan een extern oordeel 

Alle onthaalbureaus zijn op onze vraag ingegaan om een zelfevaluatie te doen aan de hand van 
het kwaliteitsinstrument. De onthaalbureaus gingen hiermee verschillend om. Terwijl het ene 
onthaalbureau het instrument invulde met de beleidsploeg, waren er andere onthaalbureaus 
die kozen voor een ruimer draagvlak en ook medewerkers betrokken bij het scoren.

Het feit dat de onthaalbureaus hun zelfevaluatie met het GIA-team delen, biedt in verschillende 
opzichten een meerwaarde: (1) het verhoogt de betrokkenheid op het kwaliteitsbezoek, (2) het 
schept transparantie over het gebruikte instrumentarium; (3) het vormt een vertrekpunt voor 
onderzoek en discussie (5) het plaatst externe en interne kwaliteitszorg in een evenwaardige 
positie.

Het verloop van het kwaliteitsbezoek

De acht kwaliteitsbezoeken werden ingepland op acht weken. De voorbereiding, het kwali-
teitsbezoek zelf, het maken van een ontwerpverslag en de afronding van het kwaliteitsbezoek 
gebeurden op één week. Dit bleek een ambitieuze planning die ervoor zorgde de kernprocessen 
minder grondig werden onderzocht.

Het verloop van het kwaliteitsbezoek zag er als volgt uit:

Maandag Dinsdag Woensdag Donderdag Vrijdag 

Onderzoek be-
leid en proces-
sen: gesprekken 
met het beleid, 
beleidsmedewer-
kers, externen, … 

Onderzoek kwa-
liteit kernproces-
sen: klasbezoeken 
op diverse loca-
ties, onderzoek 
casuïstiek en 
gesprekken met 
medewerkers.

Synthesedag en 
bijkomende on-
derzoeken.

Voorbereiding 
volgend kwali-
teitsbezoek (or-
ganisatorisch en 
inhoudelijk)

Bijkomende 
onderzoeken 
(indien nodig), 
teamoverleg, 
scoring, feed-
back naar di-
rectie en staf-
medewerkers.

Ontwerpver-
slag en voor-
bereiding van 
het volgend 
kwaliteitsbe-
zoek

De onthaalbureaus stelden voor het kwaliteitsbezoek digitaal interne documenten ter be-
schikking. Hierdoor kon de tijd in de onthaalbureaus maximaal gespendeerd worden aan ge-
sprekken, onder meer aan de hand van enkele anoniem gemaakte dossiers. De observaties en 
lesbezoeken bleven beperkt. Dat maakt dat het kwaliteitsbeeld van de kernprocessen als een 
inschatting moet worden gezien veeleer dan het resultaat van een diepgaand onderzoek bij 
een meerderheid van de medewerkers.

Voor het in kaart brengen van het algemeen en personeelsbeleid kon het GIA-team terugvallen 
op eerdere ervaring. Dat bleek veel minder het geval voor het logistiek beleid. Voor het on-
derbouwd scoren van deze indicator zal het GIA-team op zoek moeten gaan naar een betere 
onderzoeksmethodiek.

Om de voorbereiding vlot en gelijkgericht te laten verlopen werden registratiedocumenten 
ontworpen, vragenlijsten opgesteld en procedures afgesproken. Vier principes waren daarbij 
richtinggevend: (1) een vlotte en transparante communicatie onder de teamleden, (2) een ge-
lijkgericht handelen vanuit een teamgeest, (3) een gelijkmatige behandeling van de onthaalbu-
reaus en (4) een onderbouwde oordeelsvorming. 
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Een belangrijke fase in het kwaliteitsbezoek is de feedback. Dit gebeurde met een SWOT3-ana-
lyse en een visuele weergave waarbij de resultaten van de externe evaluatie naast die van de 
zelfevaluatie werden geplaatst zoals in onderstaand voorbeeld.

We nodigden de onthaalbureaus uit om feedback te geven op onze werkwijze en op het instru-
mentarium. Deze feedback is gebruikt bij de herwerking van de kwaliteitscriteria (zie punt 1.2).

Een overkoepelend verslag 

Naast de individuele verslagen gericht naar het onthaalbureau brengt dit rapport een over-
koepelend overzicht over de acht onthaalbureaus heen. De resultaten per onthaalbureau zijn 
anoniem gemaakt. Bij voorbeelden van goede praktijk wordt het onthaalbureau wel vernoemd. 
Op die manier willen we de onthaalbureaus aanzetten om expertise te delen en van elkaar te 
leren.

3 SWOT: strengths, weaknesses, opportunities, threats. .
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Dit overzicht dient meerdere doelen:

 � de onthaalbureaus kunnen hun resultaten leggen naast die van de hele sector. Op die 
manier geven we elk onthaalbureau een benchmark die de kwaliteitsontwikkeling verder 
kan stimuleren. In het najaar bij de presentatie van het rapport organiseren we een meer 
uitgebreide informatiesessie rond voorbeelden van goede praktijk en met advies op maat 
van elk bureau.

 � de ‘nieuwe’ EVA en de minister van Inburgering krijgen een overkoepelend zicht op de 
kwaliteit in de sector en meteen een mogelijke input voor het uittekenen van een toekomstig 
beleid op langere termijn. 

 � de aanverwante sectoren en de samenleving krijgen een zicht op de kwaliteit van de 
processen in de onthaalbureaus.
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1.2 De nieuwe kwaliteitscriteria

Werkwijze voor het herwerken van de kwaliteitscriteria 

Aan de onthaalbureaus werd gevraagd om de sterke en zwakke punten, kansen en bedrei-
gingen van het kwaliteitsinstrument op te lijsten. Ze gaven ook feedback over onduidelijke, 
niet-relevante, moeilijk te scoren en ontbrekende criteria. Het GIA-team zelf heeft bij het scoren 
en tijdens de gesprekken de bevindingen over de criteria systematisch bijgehouden. 

Bij de verwerking van de verzamelde feedback tot aangepaste kwaliteitscriteria werden vol-
gende principes gehanteerd:

- de aangepaste criteria zijn waar mogelijk geformuleerd op het niveau ‘voldoet’ 
(niveau 2)

- de criteria worden kort en eenduidig geformuleerd

- bij de herformulering wordt zoveel als mogelijk rekening gehouden met de bemer-
kingen

- de onderstreepte woorden in de aangepaste kwaliteitscriteria zijn richtwoorden en 
geven de essentie van het criterium weer

Algemene aanpassingen

Het kwaliteitsinstrument blijft werken met een vierpuntenschaal. De vier waarden worden wel 
aangepast van 0,1,2,3 naar 1,2,3,4. Hierbij staat:

‘1’ voor afwezig

‘2’ voor voldoet

‘3’ voor goed uitgewerkt

‘4’ voor sterk punt/voorbeeld van goede praktijk

In de criteria wordt consequent gesproken over inburgeraar (i.p.v. gebruiker).

De overlappende criteria zijn eruit gehaald.

De begrippen die een waardeoordeel inhielden, werden er zoveel als mogelijk uitgehaald.

Het kernproces ‘aanbod MO’ wordt kortweg ‘MO’ genoemd.

Scoring – aanzet tot niveaubepaling

De onthaalbureaus hebben regelmatig het probleem van te ruime interpretaties van de scores/
niveaus aangegeven. Dit gaf niet alleen aanleiding tot discussies bij het hanteren van het kwa-
liteitsinstrument maar ook tot vertekende scores bij de zelfevaluatie.

Het probleem van te grote interpretatieruimte kan opgevangen worden door niveaubeschrij-
vingen met behulp van descriptoren. Volgend werkjaar zullen deze descriptoren toegevoegd 
worden aan het kwaliteitsinstrument. Het werkveld wordt hierbij best betrokken.
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De indicator logistiek beleid

Deze indicator moet herbekeken worden. De criteria zijn moeilijk te scoren, mede omwille van 
de overschakeling naar Connect. De gehanteerde onderzoeksmethodiek bleek eveneens ontoe-
reikend om voldoende informatie te verzamelen om de externe scoring vlot te laten verlopen. 
Bij het herbekijken van de criteria werd beslist om de criteria van logistiek beleid voorlopig 
niet aan te passen.

De indicator kernproces evaluatie

Deze indicator werd tijdens de kwaliteitsbezoeken niet gescoord. De onthaalbureaus beschik-
ken momenteel nog niet over een duidelijk kader en bereiden zich voor op de implementatie. 
In afwachting van de nieuwe richtlijnen is deze indicator niet aangepast. Deze indicator wordt 
voorlopig uit het kwaliteitsinstrument gehaald tot er duidelijke beleidsbeslissingen zijn geno-
men.

De kernprocessen 

Bij de kwaliteitsbezoeken bleek dat de kernprocessen met nog een aantal andere kunnen wor-
den uitgebreid. Onthaalbureaus zijn organisaties die snel een antwoord moeten kunnen bieden 
op nieuwe signalen en uitdagingen. Hiervoor zetten ze nieuwe, verfijnde of uitgediepte (deel)
processen op. Het kwaliteitsinstrument moet deze tendens kunnen volgen. Vandaar dat er 
geopteerd wordt om van het deel kernprocessen een variabel deel te maken. In de toekomst 
kunnen kernprocessen toegevoegd en/of geschrapt worden. Het spreekt voor zich dat het 
werkveld hierbij betrokken wordt.

De outputcriteria

De criteria die geformuleerd werden voor de output werden niet gescoord om meerdere re-
denen. Deze scoring vraagt een grondig onderzoek dat binnen het voorziene tijdsbestek niet 
haalbaar bleek. Bovendien ontbrak het aan valide cijfermateriaal omwille van de problemen 
met Connect. De outputcriteria werden dus ongewijzigd gelaten. 
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Processen APL

Kwaliteitszorg

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om op gestructureerde wijze de kwaliteit van de organi-
satie en de dienstverlening te bewaken en te verbeteren.

Het onthaalbureau gaat voor zijn interne 
werking en dienstverlening uit van een mis-
sie en visie die spoort met de visie van de 
overheid.

Het onthaalbureau gaat voor de interne werking en 
dienstverlening uit van een gedragen missie en visie.

Vanuit zijn missie en visie bepaalt het ont-
haalbureau algemene en operationele doe-
len op korte en langere termijn.

Het onthaalbureau operationaliseert de missie en vi-
sie.

Het onthaalbureau gaat systematisch te 
werk voor de implementatie van zijn inter-
ne zorg voor kwaliteit. 

Het onthaalbureau gaat systematisch te werk voor de 
implementatie van de interne zorg voor kwaliteit.

Het kwaliteitszorgsysteem is gericht op de 
kwaliteit van de dienstverlening van het 
onthaalbureau en de minimale kwaliteits-
criteria vastgelegd in het BVR.

Het kwaliteitszorgsysteem is gericht op de kwaliteit 
van de dienstverlening.

Het onthaalbureau verzamelt en analyseert 
op systematische wijze feedback van de 
gebruikers.

Het onthaalbureau verzamelt en analyseert op syste-
matische wijze feedback van de inburgeraars.

Het onthaalbureau verzamelt en analyseert 
op systematische wijze outputgegevens.

Het onthaalbureau verzamelt en analyseert op syste-
matische wijze outputgegevens.

Het onthaalbureau stuurt de eigen werking 
bij op basis van een betrouwbare analyse 
van gegevens en signalen.

Het onthaalbureau stuurt de eigen werking bij op basis 
van een analyse van gegevens en signalen.

Het onthaalbureau draagt eigen expertise 
uit binnen en buiten de sector.

Het onthaalbureau draagt eigen expertise uit binnen 
en buiten de sector.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Besluitvorming

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om intern informatie uit te wisselen en om tot beslissin-
gen te komen.

De besluitvorming en interne communicatie 
zijn doelgericht uitgebouwd.

De besluitvorming en de communicatie erover zijn 
doelgericht uitgebouwd.

Er is een doordachte en doelgerichte orga-
nisatiestructuur (coördinatie- en expertise-
functies) met een duidelijke taakverdeling 
voor alle medewerkers.

Er is een doelgerichte organisatiestructuur met een 
duidelijke taakverdeling voor alle medewerkers.

Voor de medewerkers is het duidelijk wan-
neer, waarover en in welke mate overleg en 
inspraak over de werking mogelijk zijn.

Voor de medewerkers is het duidelijk wanneer, waar-
over en in welke mate overleg en inspraak over de 
werking mogelijk zijn.

De organisatiestructuur ondersteunt een 
kwaliteitsvolle dienstverlening voor de ge-
bruiker.

De organisatiestructuur ondersteunt de dienstverle-
ning voor de inburgeraar.

De medewerkers van het onthaalbureau 
voelen zich voldoende betrokken bij de be-
sluitvorming.

De medewerkers van het onthaalbureau worden be-
trokken bij de besluitvorming.

De medewerkers van het onthaalbureau 
worden via interne communicatie snel en 
doeltreffend geïnformeerd.

De medewerkers van het onthaalbureau worden via 
interne communicatie doeltreffend geïnformeerd.

Het onthaalbureau stuurt indien nodig de 
interne communicatie en de besluitvorming 
bij.

Het onthaalbureau stuurt indien nodig de besluitvor-
ming en de communicatie erover bij.

Het onthaalbureau stuurt indien nodig de 
organisatiestructuur bij. Het onthaalbureau stuurt indien nodig de organisatie-

structuur bij.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Organisatie van het aanbod

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de dienstverlening kwaliteitsvol te organiseren.

Het onthaalbureau heeft criteria bepaald 
voor de organisatie van de trajectbegelei-
ding rekening houdend met de kenmerken 
van de doelgroep en de regionale context.

Het onthaalbureau organiseert de trajectbegeleiding 
doelgericht, rekening houdend met de kenmerken van 
de doelgroep en de regionale context.

Het onthaalbureau heeft criteria bepaald 
voor de organisatie van het MO-aanbod 
rekening houdend met de kenmerken van 
de doelgroep en de regionale context.

Het onthaalbureau organiseert het MO-aanbod doel-
gericht, rekening houdend met de kenmerken van de 
doelgroep en de regionale context.

Het onthaalbureau stemt zijn interne wer-
king en organisatiestructuur af op een 
doeltreffende organisatie van de trajectbe-
geleiding.

De interne werking en organisatiestructuur ondersteu-
nen het individueel inburgeringstraject.

Het onthaalbureau stemt zijn interne wer-
king en organisatiestructuur af op een doel-
treffende organisatie van het aanbod MO.

De interne werking en organisatiestructuur ondersteu-
nen de samenwerking tussen de medewerkers in func-
tie van de dienstverlening.

De trajectbegeleiding is georganiseerd in 
functie van de vooropgestelde doelen en op 
maat van de gebruiker.

De trajectbegeleiding is georganiseerd in functie van 
de vooropgestelde doelen en op maat van de inburge-
raar.

Het aanbod MO is efficiënt georganiseerd in 
functie van de vooropgestelde doelen en re-
kening houdend met de kenmerken van de 
gebruiker (qua leerkenmerken, taalkennis, 
competenties, noden, instroom, praktische 
haalbaarheid).

Het aanbod MO is georganiseerd in functie van de 
vooropgestelde doelen en op maat van de inburgeraar.

Het onthaalbureau stuurt de organisatie 
van het aanbod MO bij op basis van een 
onderbouwde evaluatie en nieuwe ontwik-
kelingen.

Het onthaalbureau stuurt de organisatie van de traject-
begeleiding bij op basis van een onderbouwde evaluatie 
en nieuwe ontwikkelingen.

Het onthaalbureau stuurt de organisatie 
van de trajectbegeleiding bij op basis van 
een onderbouwde evaluatie en nieuwe ont-
wikkelingen.

Het onthaalbureau stuurt de organisatie van het aan-
bod MO bij op basis van een onderbouwde evaluatie en 
nieuwe ontwikkelingen.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Samenwerking met externe partners

De initiatieven die het onthaalbureau neemt voor een kwaliteitsvolle samenwerking met relevante 
partners.

Het onthaalbureau streeft naar een optima-
le samenwerking met externe partners in 
functie van een kwaliteitsvolle uitbouw van 
de dienstverlening.

Het onthaalbureau werkt samen met externe partners 
in functie van een kwaliteitsvolle dienstverlening.

Het onthaalbureau streeft naar een optima-
le afstemming met de aanbodverstrekkers 
NT2 met het oog op een naadloos traject 
voor de gebruiker.

Het onthaalbureau werkt samen met de aanbodver-
strekkers NT2 in functie van een naadloos traject voor 
de inburgeraar.

Bij de samenwerking met externe partners 
is er op een systematische manier aandacht 
voor een vlotte communicatie en gegevens-
uitwisseling.

De organisatie van de communicatie en gegevensuit-
wisseling ondersteunt de samenwerking met externe 
partners. 

De interne werking en de organisatiestruc-
tuur zijn afgestemd op een optimale sa-
menwerking met externe partners.

De organisatiestructuur ondersteunt de  samenwer-
king met externe partners.

Het onthaalbureau gaat na in welke mate 
de samenwerking met externe partners 
resulteert in een naadloos traject voor de 
gebruikers.

Het onthaalbureau evalueert de samenwerking met de 
externe partners in functie van een naadloos traject 
voor de inburgeraar.

Het onthaalbureau gaat na in welke mate 
de externe partners tevreden zijn over de 
samenwerking.

Het onthaalbureau evalueert de samenwerking met de 
externe partners in functie van hun tevredenheid. 

Het onthaalbureau streeft naar een verbe-
tering van de samenwerking met bestaande 
partners vanuit de signalen die het opvangt 
en de analyses die het maakt.

Het onthaalbureau streeft naar een verbetering van 
de samenwerking met bestaande partners vanuit de 
signalen die het opvangt en de analyses die het maakt.

Het onthaalbureau streeft naar nieuwe 
samenwerkingsverbanden met externe 
partners vanuit een veranderende input en 
context.

Het onthaalbureau streeft naar nieuwe samenwer-
kingsverbanden vanuit een veranderende input en 
context.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Personeelsbeheer

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om het personeel aan te werven, in te zetten, te coa-
chen en te evalueren in hun functioneren.

Het onthaalbureau hanteert competentie-
profielen voor de medewerkers met het oog 
op een kwaliteitsvolle uitvoering van de 
taken.

Het onthaalbureau hanteert competentieprofielen 
voor de medewerkers met het oog op de uitvoering van 
de taken.

Het onthaalbureau voorziet in een transpa-
rante functieomschrijving voor alle mede-
werkers.

Het onthaalbureau hanteert transparante functie-
omschrijvingen voor alle medewerkers.

De medewerkers worden in hun functione-
ren opgevolgd.

Het onthaalbureau volgt de medewerkers op in hun 
functioneren.

Het onthaalbureau maakt tijd en middelen 
vrij voor een effectief en efficiënt perso-
neelsbeleid.

Het onthaalbureau maakt tijd en middelen vrij voor 
het personeelsbeleid.

Het onthaalbureau evalueert de inzet van 
zijn medewerkers in functie van doeltref-
fendheid.

Het onthaalbureau evalueert het functioneren van de 
medewerkers.

Het onthaalbureau onderzoekt het wel-
bevinden van zijn medewerkers en brengt 
daarbij aandacht op voor de werkbelasting 
van de medewerkers.

Het onthaalbureau onderzoekt het welbevinden van 
de medewerkers.

Het onthaalbureau stuurt de functieom-
schrijvingen, de opdrachten en de inzet van 
de medewerkers bij waar nodig.

Het onthaalbureau stuurt de functieomschrijvingen en 
de opdrachten van de medewerkers bij waar nodig.

Het onthaalbureau stuurt het personeels-
beleid bij in functie van een veranderende 
context en input.

Het onthaalbureau stuurt het personeelsbeleid bij in 
functie van een veranderende context en input.

Professionalisering

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de kennis en de vaardigheden van de medewerkers 
te verbeteren en te ontwikkelen.

Het onthaalbureau analyseert de professio-
naliseringsbehoeften van de medewerkers.

Het onthaalbureau analyseert de professionaliserings-
behoeften van de organisatie en de medewerkers.

Het onthaalbureau hanteert een nascho-
lingsplan met doelen op korte en lange 
termijn.

Het onthaalbureau voert een doelgericht professiona-
liseringsbeleid.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Het onthaalbureau zorgt voor een aan-
vangsbegeleiding van nieuwe medewerkers.

Het onthaalbureau zorgt voor een aanvangsbegelei-
ding van nieuwe medewerkers.

Het onthaalbureau voorziet middelen en 
kansen voor nascholingen voor alle mede-
werkers.

Het onthaalbureau voorziet middelen en kansen voor 
professionalisering voor de medewerkers.

Nieuw verworven kennis en inzichten wor-
den systematisch gedeeld en geïmplemen-
teerd.

Het onthaalbureau verspreidt en implementeert 
nieuw verworven kennis en inzichten.

Het professionaliseringsbeleid wordt afge-
toetst op effectiviteit.

Het onthaalbureau evalueert het professionaliserings-
beleid.

Het onthaalbureau volgt de nieuwe ontwik-
kelingen binnen de sector op en implemen-
teert ze indien nodig.

Het onthaalbureau volgt de nieuwe ontwikkelingen bin-
nen de sector op en implementeert ze indien relevant.

Het onthaalbureau stelt zijn professionali-
seringbeleid bij op basis van nieuwe noden 
bij medewerkers en een veranderende con-
text en input.

Het onthaalbureau stelt het professionaliseringbeleid bij 
op basis van de noden bij de medewerkers en van de 
organisatie.

Logistiek beleid

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het logistieke beleid.

Het onthaalcentrum heeft criteria bepaald 
voor de inzet van zijn logistieke middelen 
die afgestemd zijn op kwaliteitsvolle uit-
voering van de dienstverlening.

Het onthaalcentrum heeft criteria bepaald voor de inzet 
van de logistieke middelen die afgestemd zijn op kwali-
teitsvolle uitvoering van de dienstverlening.

Het onthaalbureau heeft criteria bepaald 
voor de inzet van zijn logistieke middelen 
die afgestemd zijn op een afdoende regis-
tratie en verantwoording voor de overheid.

Het onthaalbureau heeft criteria bepaald voor de inzet 
van de logistieke middelen die afgestemd zijn op een af-
doende registratie en verantwoording voor de overheid.

Het onthaalbureau beschikt over voldoende 
uitrusting en middelen om de vooropgestel-
de doelstellingen van de dienstverlening te 
bereiken.

Het onthaalbureau beschikt over voldoende uitrusting 
en middelen om de vooropgestelde doelstellingen van 
de dienstverlening te bereiken.

Het onthaalbureau beschikt over voldoende 
uitrusting en middelen om een correcte 
registratie en een efficiënt databeheer te 
voeren.

Het onthaalbureau beschikt over voldoende uitrusting 
en middelen om een correcte registratie en een efficiënt 
databeheer te voeren.

Het onthaalbureau evalueert de efficiëntie 
van de ingezette logistieke middelen qua 
bereik van de vooropgestelde doelen.

Het onthaalbureau evalueert de efficiëntie van de inge-
zette logistieke middelen qua bereik van de vooropge-
stelde doelen.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Het onthaalbureaus evalueert de efficiëntie 
van de ingezette logistieke middelen qua 
registratie en verantwoording.

Het onthaalbureaus evalueert de efficiëntie van de 
ingezette logistieke middelen qua registratie en verant-
woording.

Het onthaalbureau stuurt het logistieke 
beleid en de inzet van de middelen bij waar 
nodig.

Het onthaalbureau stuurt het logistieke beleid en de 
inzet van de middelen bij waar nodig.

Het onthaalbureau exploreert nieuwe lo-
gistieke mogelijkheden en zet die in waar 
nodig.

Het onthaalbureau exploreert nieuwe logistieke moge-
lijkheden en zet die in waar nodig.

Kernprocessen

Situatie- en perspectiefbepaling

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de levenssituatie van de inburgeraar in 
kaart te brengen en het perspectief en traject te bepalen.

De gebruiker is op een adequate manier 
geïnformeerd over de inhoud en de organi-
satie van het inburgeringstraject inclusief 
de mogelijkheid tot vrijstelling van het 
MO-traject.

De inburgeraar is voor de start van het inburgerings-
traject geïnformeerd over de inhoud en de organisatie 
ervan inclusief de mogelijkheid tot vrijstelling van het 
MO-traject.

De persoonlijke situatie, de competenties 
en noden/voorkeuren/behoeften van de ge-
bruiker worden met voldoende diepgang in 
kaart gebracht met het oog op het bepalen 
van een traject op maat.

De beginsituatie van de inburgeraar wordt met vol-
doende diepgang in kaart gebracht rekening hou-
dend met de persoonlijke situatie, de competenties en 
noden/voorkeuren/behoeften.

De beginsituatiebepaling gebeurt voldoen-
de breed rekening houdend met de verschil-
lende perspectieven.

De beginsituatiebepaling gebeurt rekening houdend 
met de verschillende perspectieven.

De competenties van de gebruiker worden 
voldoende gevalideerd. 

De inburgeraar krijgt ondersteuning bij de erkenning 
van de studiebewijzen/elders verworven competenties.

De perspectiefbepaling gebeurt op zo kort 
mogelijke termijn met het oog op een be-
hoeftegericht inburgeringstraject.

De perspectiefbepaling gebeurt op zo kort mogelijke 
termijn met het oog op een behoeftegericht inburge-
ringstraject.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

De situatie- en perspectiefbepalingen van 
gebruikers worden indien nodig geactuali-
seerd.

De situatie- en perspectiefbepalingen van inburgeraars 
worden indien nodig geactualiseerd.

Bij de perspectiefbepaling wordt zoveel als 
mogelijk vertrokken vanuit een gerichtheid 
op validering van de aanwezige competen-
ties.

De inburgeraar krijgt een traject op maat op van de 
persoonlijke situatie, de competenties en noden/voor-
keuren/behoeften.

De perspectiefbepaling gebeurt in samen-
spraak met de gebruiker.

De perspectiefbepaling gebeurt in samenspraak met 
de inburgeraar.

Maatschappelijke oriëntatie

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om een inhoudelijk kwaliteitsvol aanbod MO te organise-
ren in overeenstemming met de vooropgestelde doelen.

Het aanbod MO is afgestemd op doelenka-
der MO. MO is afgestemd op het doelenkader.

Het aanbod MO is voldoende gediversifieerd 
volgens de leerbehoeften en de keuze van 
de leerdomeinen van de gebruiker.

MO is gedifferentieerd volgens de leerbehoeften van 
de inburgeraar.

Het gehanteerde materiaal binnen het 
aanbod MO is actueel, authentiek en leven-
secht.

Het gehanteerde MO-materiaal is actueel, authentiek 
en levensecht.

Binnen het aanbod MO wordt de gebruiker 
benaderd vanuit een basishouding van 
empoweren en het aanzetten tot zelfstan-
digheid.

De inburgeraar wordt binnen MO benaderd vanuit een 
basishouding van empoweren en het aanzetten tot 
zelfstandigheid.

Het aanbod MO is gericht op interactie en 
coöperatief leren volgens de principes van 
CLIModiek.

MO is gericht op interactie en coöperatief leren 
volgens de principes van CLIModiek.

Het leerproces van de inburgeraar wordt 
adequaat en ondersteunend begeleid.

De inburgeraar wordt ondersteund tijdens het leerpro-
ces.

Het leerproces MO wordt waar mogelijk en 
zinvol afgestemd op de taalverwerving NT2.

MO wordt waar mogelijk en zinvol afgestemd op de 
taalverwerving NT2.

Tijdens het aanbod MO wordt de gebruiker 
gesensibiliseerd tot een actieve deelname 
aan de samenleving.

Tijdens MO wordt de inburgeraar gesensibiliseerd tot 
een actieve deelname aan de samenleving.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Trajectbegeleiding

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de vooropgestelde doelen van de trajectbegeleiding 
te realiseren.

De inburgeraar wordt geïnformeerd over de 
inhoud en de organisatie van het inburge-
ringstraject inclusief de mogelijkheid tot 
vrijstelling van het MO-traject.

De inburgeraar wordt tijdens de trajectbegeleiding ge-
sensibiliseerd tot een actieve deelname aan de samen-
leving.

De inburgeraar wordt tijdens de trajectbe-
geleiding benaderd vanuit een basishouding 
van empowerment en vertrouwen.

De inburgeraar wordt tijdens de trajectbegeleiding be-
naderd vanuit een basishouding van empoweren en 
het aanzetten tot zelfstandigheid.

Voor individuele ondersteuningsvragen 
wordt de inburgeraar doeltreffend toegeleid 
naar de reguliere voorzieningen.

Voor individuele ondersteuningsvragen wordt de in-
burgeraar toegeleid naar de reguliere voorzieningen.

Het traject, de competentie-ontwikkeling 
van de inburgeraar wordt adequaat opge-
volgd via gesprekken met de inburgeraar.

Het traject van de inburgeraar wordt adequaat opge-
volgd via gesprekken met de inburgeraar.

Het traject, de competentie-ontwikkeling 
van de inburgeraar wordt adequaat opge-
volgd via overleg met de andere actoren in 
het inburgeringstraject.

Het traject van de inburgeraar wordt adequaat op-
gevolgd via overleg met de andere actoren in het 
inburgeringstraject.

De regelmatige deelname van de inburge-
raar aan het MO- en het NT2-aanbod wordt 
opgevolgd en waar nodig worden acties on-
dernomen om de deelname te verbeteren.

De regelmatige deelname van de inburgeraar aan het 
MO- en het NT2-aanbod wordt opgevolgd en waar 
nodig worden acties ondernomen om de deelname te 
verbeteren.

Bij de trajectbegeleiding is er een billijke 
verdeling tussen de administratieve taken 
en de kerntaken.

Bij de trajectbegeleiding is er een billijke verdeling 
tussen de administratieve taken en de kerntaken.

Tijdens de trajectbegeleiding wordt de in-
burgeraar aangezet om eigen keuzes te ma-
ken tot maatschappelijke participatie.

De inburgeraar krijgt ondersteuning bij de overgang 
naar het secundair traject.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Minderjarigenwerking

De initiatieven die het onthaalbureau onderneemt om een doeltreffende minderjarigenwer-
king op te zetten.

Het onthaalbureau heeft een doeltreffende 
detectie- en wervings-strategie opgezet om 
(de ouders van) leerplichtige minderjarigen 
te bereiken. 

Het onthaalbureau heeft een detectie- en wer-
vings-strategie opgezet om (de ouders van) leerplichti-
ge minderjarigen te bereiken.

Het onthaalbureau heeft een doeltreffend 
informatiebeleid uitgewerkt voor de min-
derjarigenwerking. 

Het onthaalbureau maakt de minderjarigenwerking 
bekend. 

Het onthaalbureau brengt aandacht op 
voor het stimuleren van kleuterparticipatie. 

Het onthaalbureau brengt aandacht op voor het stimu-
leren van kleuterparticipatie.

Het onthaalbureau zet een kwaliteitsvolle 
toeleiding (met aandacht voor begeleiden, 
bemiddelen en doorverwijzen) inclusief 
opvolging op naar onderwijsinstellingen en 
heeft daartoe een ondersteunend netwerk 
opgebouwd. 

Het onthaalbureau leidt de minderjarigen toe naar 
onderwijsinstellingen met aandacht voor bemiddelen, 
doorverwijzen en opvolgen.

Het onthaalbureau werkt constructief sa-
men met de onderwijspartners op mesoni-
veau van het werkingsgebied (CLB,  LOP...) 
voor een vlotte doorverwijzing van minder-
jarigen en het signaleren van problemen. 

Het onthaalbureau werkt samen met het LOP en 
het CLB voor een doorverwijzing van minderjarigen en 
het signaleren van problemen.

Het onthaalbureau zet een kwaliteitsvolle 
doorverwijzing inclusief opvolging op naar 
welzijn- en gezondheidsvoorzieningen en 
heeft daartoe een ondersteunend netwerk 
opgebouwd. 

Het onthaalbureau verwijst de minderjarigen door 
naar welzijn- en gezondheidsvoorzieningen en volgt 
ze op.

Het onthaalbureau zet met het oog op par-
ticipatie van jongeren aan socio-culturele 
activiteiten doeltreffende toeleidingsactivi-
teiten op. 

Het onthaalbureau zet jongeren aan tot socio-culture-
le participatie.

Het onthaalbureau heeft aandacht voor 
opvoedingsondersteuning en ouderpartici-
patie. 

Het onthaalbureau heeft aandacht voor opvoe-
dingsondersteuning en ouderparticipatie.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Regelgeving

Deze criteria zijn letterlijk uit de regelgeving overgenomen en worden daarom niet aangepast.

Inburgeraarsgerichtheid

Duidelijke informatie 

Het onthaalbureau verstrekt aan de in-
burgeraar, voorafgaand aan de bepaling 
van het inburgeringstraject of toeleiding-
straject, duidelijke informatie over zijn 
opdracht, de grenzen hieraan en over de 
rechten en plichten van de inburgeraar in 
overeenstemming met de regelgeving.

Duidelijke informatie 

Het onthaalbureau verstrekt aan de inburgeraar, voor-
afgaand aan de bepaling van het inburgeringstraject 
of toeleidingstraject, duidelijke informatie over de 
opdracht, de grenzen hieraan en over de rechten en 
plichten van de inburgeraar in overeenstemming met de 
regelgeving.

Privacy 

Het onthaalbureau respecteert de privacy 
van de inburgeraar. Het onthaalbureau 
heeft interne afspraken gemaakt rond pri-
vacy en omgaan met cliëntinformatie, heeft 
de inburgeraar hierover geïnformeerd en 
past die afspraken toe.

Privacy 

Het onthaalbureau respecteert de privacy van de in-
burgeraar. Het onthaalbureau heeft interne afspraken 
gemaakt rond privacy en omgaan met cliëntinformatie, 
heeft de inburgeraar hierover geïnformeerd en past die 
afspraken toe.

Toegankelijkheid 

Het onthaalbureau organiseert de dienst-
verlening vanuit een optimaal streven naar 
bereikbaarheid, beschikbaarheid en begrijp-
baarheid.

Toegankelijkheid 

Het onthaalbureau organiseert de dienstverlening van-
uit een optimaal streven naar bereikbaarheid, beschik-
baarheid en begrijpbaarheid.

Klachtenrecht 

Het onthaalbureau informeert de inburge-
raar over het klachtenrecht, voorziet in een 
degelijke klachtenbehandeling binnen een 
redelijke termijn en informeert de inburge-
raar over de voortgang en het resultaat van 
de klacht.

Klachtenrecht 

Het onthaalbureau informeert de inburgeraar over het 
klachtenrecht, voorziet in een degelijke klachtenbehan-
deling binnen een redelijke termijn en informeert de 
inburgeraar over de voortgang en het resultaat van de 
klacht.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Maatschappelijke Aanvaardbaarheid

Deontologie 

Het onthaalbureau hanteert een deontolo-
gische code.

Deontologie 

Het onthaalbureau hanteert een deontologische code. 

Diversiteit 

Het onthaalbureau werkt aan erkenning 
van diversiteit binnen zijn werking.

Diversiteit 

Het onthaalbureau werkt aan erkenning van diversiteit 
binnen de werking.

Huisstijl 

Het onthaalbureau hanteert consequent de 
huisstijl bij zijn communicatie.

Huisstijl 

Het onthaalbureau hanteert consequent de huisstijl bij 
de communicatie.

Correctheid 

Het onthaalbureau voert een correcte regis-
tratie en maakt in zijn werking gebruik van 
correcte en actuele informatie.

Correctheid 

Het onthaalbureau voert een correcte registratie en 
maakt in de werking gebruik van correcte en actuele 
informatie.

Doelmatige inzet van middelen

Financiële middelen 

Het onthaalbureau zet zijn financiële mid-
delen verantwoord in.

Financiële middelen 

Het onthaalbureau zet zijn financiële middelen verant-
woord in.

Boetbesluit 

Het onthaalbureau volgt de bepalingen van 
het Boetebesluit accuraat op.

Boetbesluit 

Het onthaalbureau volgt de bepalingen van het Boete-
besluit accuraat op.

Sluitende aanpak 

Het onthaalbureau realiseert een sluitende 
aanpak voor de verplichte inburgeraars.

Sluitende aanpak 

Het onthaalbureau realiseert een sluitende aanpak voor 
de verplichte inburgeraars.
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Oorspronkelijke kwaliteitscriteria Aangepaste kwaliteitscriteria (zie ook bijlage 1 en 2)

Bereik 

Het onthaalbureau streeft naar een zo 
groot mogelijk bereik van de gehele doel-
groep en organiseert daartoe de nodige 
wervingsactiviteiten.

Bereik 

Het onthaalbureau streeft naar een zo groot mogelijk 
bereik van de gehele doelgroep en organiseert daartoe 
de nodige wervingsactiviteiten.

Samenwerkingsverbanden

OCMW 

Het onthaalbureau streeft naar een optima-
le samenwerking met de OCMW’s van het 
werkingsgebied met het oog op een doel-
treffende opvolging van de inburgeraars.

OCMW 

Het onthaalbureau streeft naar een optimale samen-
werking met de OCMW’s van het werkingsgebied met 
het oog op een doeltreffende opvolging van de inburge-
raars.

Huis van het Nederlands 

Het onthaalbureau streeft naar een opti-
male samenwerking met het Huis van het 
Nederlands met het oog op een naadloos 
traject voor de inburgeraar. 

Huis van het Nederlands 

Het onthaalbureau streeft naar een optimale samenwer-
king met het Huis van het Nederlands met het oog op 
een naadloos traject voor de inburgeraar.

VDAB (Actiris en Tracé) 

Het onthaalbureau streeft naar een optima-
le samenwerking met de VDAB (desgeval-
lend Actiris en Tracé) met het oog op een 
naadloos traject voor de inburgeraar.

VDAB (Actiris en Tracé) 

Het onthaalbureau streeft naar een optimale samenwer-
king met de VDAB (desgevallend Actiris en Tracé) met 
het oog op een naadloos traject voor de inburgeraar.

NT2-aanbodsverstrekkers 

Het onthaalbureau streeft naar een optima-
le samenwerking met de NT2-aanbodsver-
strekkers van het werkingsgebied met het 
oog op een doeltreffende opvolging van de 
inburgeraars.

NT2-aanbodsverstrekkers 

Het onthaalbureau streeft naar een optimale samenwer-
king met de NT2-aanbodsverstrekkers van het werkings-
gebied met het oog op een doeltreffende opvolging van 
de inburgeraars.
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1.3 Het kwaliteitsbeeld van de onthaalbureaus op het vlak van algemeen 
beleid: algemeen, personeel en logistiek (APL)

Welk kwaliteitsbeeld kunnen we van de onthaalbureaus schetsen op het vlak van algemeen 
beleid? Wat zijn de globale resultaten en hoe wijkt het beeld dat de onthaalbureaus van de 
eigen kwaliteit hebben af van dat van externen? Zijn er verschillen tussen de onthaalbureaus 
onderling? Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus goed? En voor welke is er 
nog vooruitgang te boeken? Vertrekkend vanuit deze onderzoeksvragen analyseerden we de 
scores van de acht onthaalbureaus voor de diverse onderdelen van het algemeen beleid. 

Onthaalbureaus voeren een kwaliteitsvol algemeen beleid

Globaal genomen slagen de onthaalbureaus erin een deugdelijk algemeen beleid te voeren 
zoals uit onderstaande grafiek blijkt. Die geeft een overzicht van de APL-processen zoals ze 
door het GIA-team werden ingeschat versus de inschatting die de onthaalbureaus zelf maakten 
waarbij 33 op 100 duidt op een aanvaardbare kwaliteit. De onthaalbureaus halen een globaal 
gemiddelde van 73,4 % bij de externe evaluatie. De scores voor de verschillende aspecten van 
het algemeen beleid zijn vrij gelijklopend. Het personeelsbeleid en de besluitvorming scoren net 
beter dan de andere aspecten. 

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

De resultaten van de externe evaluatie en de zelfevaluatie zijn eveneens gelijklopend, zij het 
dat de onthaalbureaus zichzelf vrijwel systematisch een lagere score geven. Het globaal ge-
middelde van de zelfevaluatiescore over alle onthaalbureaus en alle indicatoren heen ligt op  
69,9 %.

Het zichzelf lager inschatten kan deels verklaard worden door de bescheiden en voorzichtige 
opstelling van sommige onthaalbureaus of een strenge(re) zelfevaluerende houding. Bij het 
scoren ondervonden de onthaalbureaus moeilijkheden met de interpretatie van bepaalde  be-
grippen wat ook een mogelijke verklaring vormt voor een lagere score. Het ontbreken van des-
criptoren speelt een rol. Dit maakt dat de onthaalbureaus een andere cesuur leggen.

Figuur 1: overzicht APL-processen externe evaluatie versus zelfevaluatie 
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Op twee indicatoren vertonen de scores een ander patroon: voor organisatie van het aanbod 
en voor logistiek beleid. De organisatie van het aanbod is volgens de onthaalbureaus het sterk-
ste APL-proces. De externe evaluatie schat dit proces lager in en geeft veeleer een gemiddelde 
score. Logistiek beleid scoort laag bij de zelfevaluatie maar krijgt bij de externe evaluatie een 
betere score.

Kwaliteitszorg 

Globaal beeld

De onthaalbureaus zetten voor kwaliteitszorg volgende resultaten neer:

Figuur 2 kwaliteitszorg: externe evaluatie

De gemiddelde score voor kwaliteitszorg ligt met 70,3 % iets lager dan het gemiddelde van alle 
APL-processen (73,4 %). De onthaalbureaus scoren zichzelf ook lager op deze indicator dan op 
de gemiddelde APL-processen (66,1 % versus 69,9 %), een aanduiding dat kwaliteitszorg binnen 
de onthaalbureaus nog groeimarge heeft. 

Alle onthaalbureaus gaan voor hun interne werking en dienstverlening uit van een missie en 
visie die spoort met de visie van de overheid. Sommige van de onthaalbureaus hebben recent 
ingezet op het actualiseren van deze missie en visie onder andere naar aanleiding van het 
nieuwe inburgeringsdecreet van 7 juni 2013. Dit gaat dikwijls gepaard met het herbekijken van 
de organisatiestructuur.

De manier waarop de onthaalbureaus de missie en visie vertalen in operationele doelen en 
acties is sterk verschillend. Bij een aantal is een allesomvattend beleidsplan (doelen, acties, 
verantwoordelijkheden en timing) de motor van de kwaliteitszorg zoals in het onthaalbureau 
West-Vlaanderen. Andere onthaalbureaus werken met jaarplannen en -doelen per deelwerking, 
de jaarlijkse evaluaties zorgen dan voor de input voor het volgende werkjaar. Bij een aantal 
onthaalbureaus wordt er pas recentelijk gewerkt met jaardoelen en/of groeien doelen en acties 
meer organisch en minder vanuit geformaliseerde beleidsplannen. Een rode draad voor alle 
onthaalbureaus is dat zij erover waken hun medewerkers te betrekken bij de concretisering 
van de missie en visie wat zonder meer een sterk punt is. 

De voorziene centrale EVA of stedelijke inkanteling bemoeilijkt het opstellen van doelen op 
langere termijn en belemmert enigszins de kwaliteitszorg binnen de onthaalbureaus. 
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Weinig onthaalbureaus hanteren een integraal kwaliteitszorgsysteem waarmee de kwaliteit 
bewaakt wordt voor de inburgeraar, voor het onthaalbureau zelf en naar de overheid toe. De 
meeste hebben een kwaliteitshandboek, maar vaak is dit een instrument dat niet leeft binnen 
de organisatie en/of niet geactualiseerd is. Het geactualiseerde kwaliteitshandboek van het 
onthaalbureau Brussel gemaakt met ondersteuning van externe deskundigen, is een voorbeeld 
van goede praktijk. 

De kwaliteitsbewaking op organisatieniveau vertaalt zich in de meeste onthaalbureaus tot de 
kwaliteitszorg voor de kernprocessen. Voor de verschillende deelwerkingen stelt men vanuit 
overleg doelen, onderneemt men acties en gaat men na in welke mate er effecten zijn. Bijstu-
ringen gebeuren vooral op basis van vaststellingen en signalen vanuit de dagelijkse praktijk 
en minder op basis van een diepgaande analyse. De procesmatige aanpak met aandacht voor 
zelfevaluatie is de regel binnen de onthaalbureaus. De processen worden opgevolgd door de 
teamverantwoordelijken en/of –coördinatoren. Onthaalbureaus die ingebed zijn in een stede-
lijke of provinciale structuur worden meegenomen en opgetild in de kwaliteitsstructuur en 
–cultuur van deze overheidsbesturen. Zo werkt de kwaliteitsbewaking van het onthaalbureau 
Vlaams-Brabant volgens de Vlaamse Beleids- en Beheerscyclus (BBC). 

De onthaalbureaus hebben geen cultuur om inburgeraars te betrekken bij hun kwaliteitsbewa-
king en laten daarmee kansen liggen om het doelpubliek een volwaardige stem te geven. 

Met de jaarlijkse werkingsverslagen is de verantwoording van de werking van de onthaalbu-
reaus naar de overheid toe wel goed georganiseerd. Een grondige analyse van alle werkings-
verslagen wordt evenwel nog weinig gebruikt als mogelijke beleidsinput door de afzonderlijke 
onthaalbureaus. 

Slechts een aantal onthaalbureaus heeft in het organogram de functie van een kwaliteitsme-
dewerker opgenomen. Daar waar het gebeurt, vormt dit een meerwaarde. Het zorgt ener-
zijds voor het expliciet maken van de aandacht voor kwaliteitszorg binnen de organisatie. De 
dynamiek in het onthaalbureau Oost-Vlaanderen is hiervoor een goed voorbeeld. Anderzijds 
bewaakt de kwaliteitsmedewerker het samenhangend aspect van kwaliteitszorg binnen de 
organisatie zoals in het onthaalbureau stad Antwerpen.

De onthaalbureaus verzamelen en analyseren outputgegevens. De systematiek waarmee dit 
gebeurt, is sterk uiteenlopend. Een voorbeeld van goede praktijk is de data-analyse binnen het 
onthaalbureau West-Vlaanderen. Twee specialisten van het onthaalbureau verzamelen en ana-
lyseren outputgegevens in functie van concrete doelstellingen, acties en beleidsaanbevelingen. 

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.9/3

Het onthaalbureau gaat voor zijn interne werking en dienstverlening uit van een 
missie en visie die spoort met de visie van de overheid. 

Laagste

0.8/3

Het onthaalbureau verzamelt en analyseert op systematische wijze feedback van 
de gebruikers.

De onthaalbureaus zijn doelgericht en ontwikkelingsgericht, maar minder doeltreffend met 
kwaliteitszorg bezig. Onthaalbureaus verzamelen en analyseren (output)gegevens, maar doen 
dit nog niet altijd op een systematische wijze. De inburgeraars worden weinig bij de evaluatie 
betrokken. 
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Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Op het vlak van kwaliteitszorg ligt het gemiddelde van de externe evaluaties (70,3 %) boven het 
gemiddelde van de zelfevaluaties (66,1 %). Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil 
van de zelfevaluatie ten opzicht van de externe evaluatie per onthaalbureau: 

Figuur 3 kwaliteitszorg: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB 

Ondanks het feit dat de verschillen weinig spectaculair zijn, is het interessant om even in te 
zoomen op het verschil met de externe score. Twee van de acht onthaalbureaus schatten zich-
zelf meer dan 10 % lager in op het vlak van kwaliteitszorg, twee hoger en vier ongeveer gelijk. 

De twee onthaalbureaus die zich hoger inschatten, doen dit onder andere op het vlak van doel-
treffendheid. Tijdens het kwaliteitsbezoek gaven zij aan dat bepaalde criteria kwaliteitszorg 
teveel gericht zijn op het niveau van de kernprocessen en in mindere mate op het sectorniveau. 
Zo gaat bijvoorbeeld beleidsvoering op basis van sectoranalyses zoals omgevingsanalyses voor 
de meeste onthaalbureaus verder dan de analyses van de outputgegevens en de feedback van 
de inburgeraar. 

Tijdens de kwaliteitsbezoeken gaven we vooral het signaal dat een kwaliteitszorgsysteem een 
middel is om de kwaliteit te verbeteren en geen doel op zich is. Een kwaliteitszorgsysteem dat 
geen impact heeft op de dienstverlening voor de inburgeraar is een maat voor niets. Bij de ni-
veaubepaling en de scoring legden we de lat niet te hoog: het doorlopen van de kwaliteitscirkel 
(Plan-Do-Check-Act) bij de ontwikkeling van de processen krijgt een hoge score, ook al is dit 
niet ingebed in een omvattend kwaliteitszorgsysteem. 
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Besluitvorming 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor besluitvorming volgende resultaten neer: 

Figuur 4 besluitvorming: externe evaluatie

De gemiddelde score voor besluitvorming ligt met 77,1 % hoger dan het gemiddelde van alle 
APL-processen (73,4 %). De onthaalbureaus scoren zich ook hoger op deze indicator dan op de 
gemiddelde APL-processen (74 % vs. 69,9 %). Dit is een aanduiding dat de onthaalbureaus zich 
goed organiseren om tot beslissingen te komen en informatie intern weten uit te wisselen.

Alle onthaalbureaus hebben een doelgerichte organisatiestructuur met een duidelijke taakver-
deling voor de medewerkers en veelal ook een duidelijke overlegstructuur. De onthaalbureaus 
splitsen hun werking op in deelteams/sectoren/deelwerkingen. De manier waarop ze dit doen 
is sterk uiteenlopend. De onthaalbureaus werkend in een provinciale context splitsen hun 
werking ook nog eens op in regio’s. Om het gelijkgericht werken binnen de provinciale context 
te garanderen nemen deze onthaalbureaus tal van initiatieven: regio-overschrijdend overleg, 
op regelmatige basis ingeroosterde werkdagen voor alle werknemers op een centrale plaats… 
De besluitvorming stroomlijnen in een provinciale context is geen sinecure maar we zien dat 
onthaalbureaus gericht inspelen op deze contextfactor. 

Enkele vernieuwende accenten en taken binnen de organisatiestructuur van de onthaalbureaus 
springen in het oog. Voorbeelden hiervan zijn: de organisatie van de deelwerking ‘netwerking’ 
in het onthaalbureau Gent; het werken met welomschreven opdrachten en verantwoordelijk-
heden binnen werkgroepen in de onthaalbureaus Oost- en West-Vlaanderen; de rode draad van 
appreciative inquiry (waarderend onderzoeken) binnen de organisatiestructuur in het onthaal-
bureau Limburg; de organisatiestructuur met het diversiteits- en integratiecentrum in het ont-
haalbureau provincie Antwerpen; de uitgesproken specialistenwerking in het onthaalbureau 
Vlaams-Brabant; de sterke samenhang van het inburgeringstraject door de flexibele organisa-
tiestructuur in het onthaalbureau Brussel; de organisatie van de deelwerking maatschappelijke 
participatie in het onthaalbureau stad Antwerpen.
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Alle onthaalbureaus streven naar een participatieve besluitvorming. Bij een aantal onthaalbu-
reaus voelen de medewerkers zich soms iets minder betrokken bij de besluitvorming. Dit kan 
voor een deel verklaard worden doordat de omslag van een top-down naar een meer partici-
patieve werking te recent werd doorgevoerd. Ook de decentrale werking van de provinciale 
onthaalbureaus, met verschillende loketten elk met hun eigenheid, speelt hierbij een rol. 

De interne communicatie is voor alle onthaalbureaus goed uitgebouwd. Het behouden en ver-
der optimaliseren van de goede interne communicatie is voor de meeste een belangrijk beleid-
sitem. Sommige onthaalbureaus vertalen dit in een betere organisatie van de ondersteunende 
processen en/of het toenemend belang van een procedurele en structurele aanpak. 

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.9/3

2.8/3

2.8/3

Er is een doordachte en doelgerichte organisatiestructuur (coördinatie- en expertisefunc-
ties) met een duidelijke taakverdeling voor alle medewerkers.

De organisatiestructuur ondersteunt een kwaliteitsvolle dienstverlening voor de gebrui-
ker.

Het onthaalbureau stuurt indien nodig de organisatiestructuur bij.
Laagste

1.5/3

De medewerkers van het onthaalbureau voelen zich voldoende betrokken bij de besluit-
vorming. 

De onthaalbureaus organiseren zich doelgericht, ondersteunend en ontwikkelingsgericht ten 
einde een goede besluitvorming te garanderen. Op het vlak van het verhogen van de betrok-
kenheid van de medewerkers bij de besluitvorming is er nog groei mogelijk.
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Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de 
externe evaluatie per onthaalbureau:

Figuur 5 besluitvorming: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Op het vlak van besluitvorming ligt het gemiddelde van de externe evaluaties van 77,1 % boven 
het gemiddelde van de zelfevaluaties (74 %). Twee onthaalbureaus schatten zichzelf lager in 
dan de externe evaluaties, vijf ongeveer hetzelfde en één onthaalbureau hoger.

Deze indicator scoorden we hoog omdat de onthaalbureaus zich goed organiseren om tot be-
slissingen te komen en informatie uit te wisselen.

 
De organisatie van het aanbod 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor de indicator organisatie van het aanbod volgende resultaten 
neer:

 
Figuur 6 organisatie van het aanbod: externe evaluatie
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De onthaalbureaus halen goede resultaten voor de organisatie van het aanbod. Ze geven zich 
hiervoor een globale score van 72,4 %; de globale externe score ligt iets hoger met 77,1 %. Ze 
behalen die goede score in een soms complexe context. De provinciale onthaalbureaus hebben 
een decentrale werking wat de organisatie van het aanbod bemoeilijkt. Zo realiseert Vlaams 
Brabant bijvoorbeeld een goede dienstverlening verspreid over vijf vestigingen en één anten-
ne, elk gelegen in een regio met een specifiek karakter en instroom. In Oost-Vlaanderen zijn 
er zeventien loketten voor trajectbegeleiding en kiest men ervoor maatschappelijk oriëntatie 
centraal aan te bieden met de nodige ondersteuning voor de inburgeraars qua verplaatsing. 
Het onthaalbureau Brussel wordt als stedelijk bureau niet geconfronteerd met een regionale 
spreiding, maar kent daarentegen de uitdaging het aanbod aantrekkelijk te maken voor recht-
hebbenden, aangezien het inburgeringtraject in Brussel niet verplicht is.

Alle onthaalbureaus hanteren criteria voor de organisatie van de trajectbegeleiding en MO die 
rekening houden met de kenmerken van de doelgroep en de regionale context. Eén onthaalbu-
reau scoort minder goed en kan op dit punt nog een inhaalbeweging doen.

Twee onthaalbureaus, Brussel en Vlaams Brabant, scoorden dezelfde hoge score (83,3 %). De 
context waarin zij werken is nochtans een wereld van verschil. Het lukt hen, beter dan de an-
deren, de gehanteerde criteria te vertalen naar de interne werking en organisatiestructuur en 
trajectbegeleiding en MO in functie van de vooropgestelde doelen vorm te geven. 

Het onthaalbureau Brussel baseert deze criteria op een duidelijke visie over het inburgering-
straject als een samenhangend totaalpakket. Trajectbegeleiding, maatschappelijke oriëntatie 
en participatie en levensloopbaanbegeleiding zijn er nauw met elkaar verweven. Aan elke 
MO-groep worden twee trajectbegeleiders en één reserve toegewezen, die maximum twee tot 
drie groepen opvolgen. Er is een overlegstructuur tussen trajectbegeleiders en MO-leerkrach-
ten opgezet. Naast de aanwezigheid van de trajectbegeleider in de eerste les MO, wat in de 
meeste onthaalbureaus de gewoonte is, spelen de trajectbegeleiders een actieve rol tijdens de 
wekelijkse perspectiefdagen en hebben zij gezamenlijke besprekingen over de inburgeraars. 
Een ander speerpunt van het Brussels onthaalbureau is de beperking van de administratieve 
werklast voor de trajectbegeleiders via de organisatie van een aparte intakeploeg. Zo kunnen 
de trajectbegeleiders zich concentreren op de inhoudelijke begeleiding.

De organisatie van het MO-aanbod in Vlaams Brabant gebeurt op basis van weloverwogen en 
doordachte criteria. De manier waarop het onthaalbureau inspeelt op nieuwe ontwikkelingen 
en een projectwerking opzet op maat van bepaalde doelgroepen, zoals de geïntegreerde tra-
jecten MO-NT2 en de zomergroepen voor minderjarigen zijn inspirerend voor de sector. Toch 
zou het onthaalbureau graag nog meer rekening willen houden met de noden van specifieke 
doelgroepen zoals (doctoraal)studenten, die drie à vijf jaar in België verblijven, soms samen 
met hun echtgenotes. Wegens de decretale afbakening van de doelgroep en de beschikbare 
financiële middelen is dit echter niet mogelijk.

Voor de onthaalbureaus met een decentrale, provinciale werking is de organisatie van het 
aanbod een voortdurend aandachtspunt. Ze realiseren een grote mate van gelijkgerichtheid 
door centraal overleg structureel in te bouwen en regiocoördinatoren aan te stellen. Een enkel 
onthaalbureau signaleert de verhoging van de administratieve werkbelasting, onder meer door 
de groeiende complexiteit van de procedures die gehanteerd worden door externe partners. Dit 
kan een bedreiging vormen voor een kwaliteitsvolle trajectbegeleiding.

Het MO-aanbod is over het algemeen breed en goed afgestemd op de noden van de inburgeraar, 
al zijn er nog verschillen tussen de onthaalbureaus wat betreft flexibiliteit: avond-, weekend-, 
en vakantieaanbod, aantal cursusuren… Het inspelen op de kenmerken van de inburgeraar zo-
als leerkenmerken, taalkennis, competenties en noden gebeurt niet overal in een zelfde mate 
en met evenveel doelgerichtheid. Een heterogene instroom en de spreiding van het aanbod 
over een grote regio bemoeilijken soms de mogelijkheden het aanbod flexibel te organiseren.

De onthaalbureaus sturen de organisatie van het aanbod MO meestal bij op basis van nieuwe 
ontwikkelingen, minder op basis van onderbouwde evaluaties. Opvallend is de grote diversiteit 
in het aanbod MO van de stad Antwerpen, gestructureerd volgens criteria die rekening houden 
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met de kenmerken van de inburgeraar. De grote instroom speelt vanzelfsprekend een rol. Dat 
neemt niet weg dat de vele projecten, waarvan er een aantal niet binnen de decretale midde-
len vallen, duiden op een grote responsiviteit voor de noden op het vlak van inburgering en 
geletterdheid.

Opvallende criteria

Bij de organisatie van het aanbod scoren geen van de kwaliteitscriteria heel slecht of uiterst 
goed. De gemiddelden gaan van 2 tot 2.4/3, wat aangeeft dat er meer dan voldoende kwaliteit 
is, maar geen excellentie. Het aanbod MO scoort iets hoger (2.3 – 2.4) dan het aanbod traject-
begeleiding (2 – 2,2) wat gezien de centrale aansturing en ondersteuning weinig verwonderlijk 
is. Toch duiden de scores voor trajectbegeleiding op een kwaliteitsvolle invulling van de dienst-
verlening. De onthaalbureaus organiseren de trajectbegeleiding doorgaans in functie van de 
vooropgestelde doelen en op maat van de gebruiker. Maar de complexiteit van dit domein en 
de zoektocht naar een goede organisatie, op maat van de eigen context van elk onthaalbureau, 
maken wellicht dat de scores op de overige criteria niet boven de twee uitkomen. 

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de 
externe evaluatie per onthaalbureau:

Figuur 7 organisatie aanbod: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Bovenstaande grafiek toont aan dat slechts één van de acht onthaalbureaus zich 10 % lager 
inschat dan de externe evaluatie. Drie schatten zich sterker in. De verschillen tussen de zelfe-
valuatie en externe evaluatie zijn vooral te situeren in de criteria met betrekking tot traject-
begeleiding. 
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Samenwerking met externe partners 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor de samenwerking met externe partners volgende resultaten 
neer:

Figuur 8 samenwerking met externe partners: externe evaluatie

De onthaalbureaus halen goede resultaten voor de samenwerking met externe partners. Ze 
geven zich hiervoor een globale score van 67,2 %. De globale externe score ligt iets hoger met 
72,9 %.

Uit de grafiek blijkt verder dat er verschillen zijn tussen de onthaalbureaus. Zes van de acht 
onthaalbureaus scoren goed tot zeer goed op de indicator samenwerking met externe part-
ners. Twee onthaalbureaus doen het wat minder op dit vlak maar scoren ook nog beduidend 
hoger dan louter ‘aanvaardbaar’. De mindere scores van deze onthaalbureaus laten zich ver-
klaren door een mindere graad van doeltreffendheid en ontwikkelingsgerichtheid op het vlak 
van samenwerking. 

Alle onthaalbureaus streven doelgericht naar een optimale samenwerking met externe part-
ners in functie van een kwaliteitsvolle uitbouw van de dienstverlening. Twee onthaalbureaus 
concentreren zich hierbij hoofdzakelijk op de samenwerking met de decretale partners en wei-
nig op andere externe partners. Samenwerkingsverbanden worden in functie van verschillende 
doelen nagestreefd: werving en brede communicatie, optimalisatie van de (kern)processen (MO, 
TB, loopbaanoriëntatie, maatschappelijke participatie, professionalisering…), gerichte doorver-
wijzing, een warme overdracht naar het secundair traject, het beantwoorden aan nieuwe 
noden en ontwikkelingen.

Alle onthaalbureaus streven ook doelgericht naar een optimale afstemming met de aanbodver-
strekkers NT2 met het oog op een naadloos traject voor de inburgeraar. De verstandhouding 
met het Huis van het Nederlands valt in de meeste gevallen als goed tot zeer goed te omschrij-
ven. Meer dan de helft van de onthaalbureaus delen (zo goed als) dezelfde gebouwen en/of 
hebben gezamenlijke loketten. Dit versterkt de samenwerking zowel op het niveau van het 
beleid als op de werkvloer. De onthaalbureaus en de Huizen hebben in veel gevallen afspraken 
rond de doorverwijzing en toeleiding van potentiële inburgeraars. Er is ook vaak een verre-
gaande samenwerking rond het rechtstreeks inschrijven van inburgeraars in NT2-cursussen, 
dikwijls met een vast aantal voorbehouden plaatsen. In de stedelijke onthaalbureaus Antwer-
pen, Brussel en Gent worden ook volledige NT2-groepen met inburgeraars gevormd.
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De goede samenwerking met de Huizen resulteert niet automatisch in een goede afstemming 
met de NT2-aanbodverstrekkers. Niet alle Huizen hebben een even daadkrachtige positie bin-
nen de NT2-sector. De organisatorische afstemming van het MO- en het NT2-aanbod verloopt 
soms moeizaam. In de provincie Antwerpen zijn het onthaalbureau en het Huis erin geslaagd 
om de afspraak te maken met de NT2-verstrekkers dat NT2-lessen zoveel mogelijk in de voor-
middag plaatsvinden en MO-lessen zoveel mogelijk in de namiddag (al staat deze afspraak on-
der druk door de logistieke noodzaak om maximaal gebruik te maken van de eigen infrastruc-
tuur). Dit lukt soms ook op kleinere schaal in andere onthaalbureaus, vaak met een beperkt 
aantal afzonderlijke CVO’s. 

In een aantal onthaalbureaus leidt dit ook tot een verdergaande afstemming met de NT2-ver-
strekkers. In de onthaalbureaus stad Antwerpen, Brussel, Vlaams-Brabant en West-Vlaanderen 
bestaan er ‘duale trajecten’, ‘combigroepen’ of ‘geïntegreerde trajecten’ MO/NT2 waarbij er 
soms verregaand overleg is tussen MO- en NT2-leerkrachten van eenzelfde cursistengroep over 
lesinhouden en opvolging van de cursisten. Een enkele keer staan NT2- en MO-leerkrachten 
gezamenlijk voor de klas. Dit lukt voorlopig enkel voor groepen die voldoende homogeen zijn 
samengesteld. In deze cursussen wordt er zowel voor MO als voor NT2 minder uitval geregis-
treerd dan in andere, aparte cursussen. 

Vaak zorgen persoonlijke contacten tussen trajectbegeleiders/MO-leerkrachten en NT2-leer-
krachten voor een kennismaking met elkaars werking. Daarom zetten enkele onthaalbureaus 
ontmoetingen en ervaringsuitwisselingen op tussen beide partijen. Het onthaalbureau van 
de provincie Antwerpen doet dit op een ludieke manier met het ‘inburgeringsspel’. Dit gezel-
schapsspel onder leiding van trajectbegeleiders laat CBE- en CVO-leerkrachten succesvol kennis 
maken met het werk van een onthaalbureau. 

Er zijn grote regionale verschillen om binnen een redelijke termijn een passend NT2-aanbod 
voor inburgeraars te vinden. Die hebben enerzijds te maken met een decentrale organisatie 
van het NT2-aanbod en anderzijds met de bereidwilligheid van de NT2-centra om in de eigen 
organisatie aanpassingen in te bouwen die tegemoet komen aan de noden van de doelgroep. 
Dit laatste gaat onder meer over het organiseren van een avond-, weekend- en vakantieaanbod 
en van meer intensieve cursussen. Op een paar uitzonderingen na blijft een passend NT2-aan-
bod voor analfabete en laaggeschoolde inburgeraars een knelpunt. De moeizame zoektocht 
om voor sommige inburgeraars een geschikt NT2-aanbod te vinden zet enkele onthaalbureaus 
aan om creatieve oplossingen te zoeken. Ze zoeken naar alternatieve NT2-trajecten die recht-
streeks aansluiten op de behoeften van de inburgeraars. Daarna kunnen deze inburgeraars een 
vrijstelling voor het NT2-gedeelte krijgen indien ze slagen voor een test bij het Huis van het 
Nederlands. 

We verwijzen voor een verdere duiding van de NT2-knelpunten naar het rapport Verbindingen, 
Luik 4: Nederlands als tweede taal en alfatrajecten4. 

De knelpunten kennende, leeft momenteel bij de onthaalbureaus de bezorgdheid wat de im-
pact zal zijn van de verhoging van het NT2-niveau van 1.1 naar 1.2. In hoeverre zullen inburge-
raars in de mogelijkheid verkeren om het primaire inburgeringstraject binnen de termijn van 
één jaar te doorlopen? In hoeverre zullen rechthebbende inburgeraars nog bereid zijn om zich 
voor langere tijd te engageren door het ondertekenen van een inburgeringscontract?

Alle onthaalbureaus hebben aandacht voor een vlotte communicatie en gegevensuitwisseling 
met hun samenwerkingspartners. De communicatie met de decretale samenwerkingspartners 
en projectpartners verloopt grotendeels via structurele periodieke overlegvergaderingen. Meer-
dere onthaalbureaus hebben daarnaast een stijgende aandacht om ook andere vormen van 
communicatie te ontwikkelen en in te zetten. Nieuwsbrieven en nieuwsberichten via sociale 
media spelen in toenemende mate een rol. Meestal beogen de onthaalbureaus hiermee ook in 
het kader van werving nieuwe samenwerkingspartners aan te trekken en het thema van inbur-
gering ruimer op de kaart te zetten in de brede omgeving. Enkele onthaalbureaus hebben een 
format ontwikkeld van infosessies waarbij op grond van een omgevingsanalyse basisinforma-
tie over inburgering wordt aangeboden. 
4 www.onderwijsinspectie.be
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Dit wordt bijvoorbeeld in de provincies Antwerpen, Vlaams-Brabant en West-Vlaanderen ge-
bruikt om de vaak wisselende personeelsleden binnen gemeentes en OCMW’s te informeren.

De onthaalbureaus hebben systematisch aandacht voor gegevensuitwisseling. Uiteraard is 
deze cruciaal binnen het kader van de dienstverlening en de registratie en verantwoording 
voor de overheid. De problemen met de invoering van de nieuwe databank inburgering hebben 
de normale gegevensuitwisseling met de samenwerkingspartners in ernstige mate verstoord. 
Slechts enkele onthaalbureaus hebben zich hierdoor uit het lood laten slaan. De meeste slagen 
erin om met ‘ouderwetse’ instrumenten zoals Excel lijsten en e-mailverkeer de gegevensuitwis-
seling met hun partners, zij het moeizaam, toch gaande te houden. 

De onthaalbureaus ondersteunen de samenwerking met externe partners door hun interne 
werking en hun organisatiestructuur hierop in grote mate af te stemmen. De operationalise-
ring van beleidsdoelen en functiebeschrijvingen omvatten vaak een element van samenwer-
king met partners of zijn er volledig op afgestemd, zoals werving. Het onthaalbureau Brussel 
heeft voor de samenwerking met de NT2-partners zelfs een speciale functie binnen de orga-
nisatiestructuur. Werken rond de verschillende perspectieven kan niet zonder netwerking en 
samenwerkingspartners gerealiseerd worden. Gedeelde loketten en vaste zitdagen voor externe 
medewerkers van VDAB en de leerwinkels van de consortia volwassenenonderwijs faciliteren 
dit. Voor de doorverwijzing naar derden bij individuele ondersteuningsvragen van inburgeraars 
bouwen trajectbegeleiders een eigen netwerk uit en/of doen ze een beroep op hun interne 
specialisten of een gegevensbank die voortdurend wordt bijwerkt. Dit laatste is onder andere 
het geval in de onthaalbureaus Limburg en provincie Antwerpen. In de provincie Antwerpen 
wordt bijvoorbeeld gewerkt met een systeem van ‘gemeentelijke fiches’ waarbij iedere mede-
werker veranderingen en aanvullingen in het aanbod aanvult via een centrale database. 

De onthaalbureaus West-Vlaanderen en provincie Antwerpen hebben een verregaande samen-
werking met het integratiecentrum omdat ze in dezelfde organisatiestructuur ingebed zitten. 
Maar ook in de meeste andere onthaalbureaus is er in meerdere of minder mate een vorm van 
structurele samenwerking met de integratiecentra en –diensten rond werving en maatschap-
pelijke participatie. In veel onthaalbureaus wordt de samenwerking momenteel geïntensifieerd 
met het oog op een samengaan van beide organisaties in het EVA. 

Alle onthaalbureaus gaan na in welke mate de samenwerking met externe partners doeltref-
fend is in functie van een naadloos traject voor de inburgeraars. Op het terrein zijn er heel wat 
verschillen in de systematiek en de diepgang waarmee dit wordt onderzocht. Vaak gebeurt 
dit op het meest concrete niveau: dat van de individuele inburgeraar. Trajectbegeleiders, en 
in mindere mate MO-leerkrachten, nemen vaak persoonlijk contact op met samenwerkings-
partners in het geval van moeilijkheden. In sommige onthaalbureaus worden gezamenlijke ge-
sprekken met inburgeraars en samenwerkingspartners meer systematisch georganiseerd, vaak 
in functie van perspectiefbepaling of overdracht naar het secundaire traject. Co-screenings 
met VDAB in functie van het professioneel perspectief zijn bijvoorbeeld in een aantal regio’s 
tot ieders tevredenheid ingeburgerd. Veel trajectbegeleiders worstelen nog met de vraag waar 
het primair traject eindigt en het secundair traject begint. Daardoor verloopt een warme over-
dracht tussen de twee niet altijd optimaal of gebeurt ze niet.

In structureel overleg nemen de onthaalbureaus steevast het perspectief van de inburgeraar in. 
Sommige samenwerkingspartners volgen teveel de modaliteiten en wetmatigheden van de ei-
gen werking om hetzelfde te doen. Meerdere onthaalbureaus wijzen erop dat de naadloosheid 
in grote mate afhangt van de samenwerkingspartners zelf. In enkele gevallen aarzelen onthaal-
bureaus om door te verwijzen naar samenwerkingspartners omdat net de naadloosheid hierbij 
in het gedrang komt. 

Een specifiek probleem dat in dit kader gesignaleerd wordt, is de onzekerheid waarin de con-
sortia voor volwassenenonderwijs/leerwinkels verkeren. In een aantal onthaalbureaus loopt de 
samenwerking met een vaste externe medewerker voor het educatieve perspectief af omdat 
deze in het kader van een aflopend Europees project gefinancierd werd. 
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Alle onthaalbureaus streven naar een verbetering van de samenwerking met de decretale 
partners vanuit signalen die ze opvangen en, in mindere mate, van analyses die ze maken. De 
onthaalbureaus houden een vinger aan de pols bij hun voornaamste samenwerkingspartners 
en staan open voor hun verzuchtingen. Tot op zekere hoogte brengen ze begrip op voor de 
beperkingen in de samenwerking die te maken hebben met organisatie-eigen wetmatigheden. 
Ze blijven echter steeds opnieuw op dezelfde nagel hameren rond de verantwoordelijkheid 
van alle partijen inzake hun inburgeraars. Vaak gebeurt dit via formeel of informeel (bilateraal) 
overleg. Sommige onthaalbureaus gaan een stapje verder en gebruiken een analyse van output-
gegevens om hun argumenten kracht bij te zetten. Zo gebruiken de onthaalbureaus van de pro-
vincie Antwerpen en West-Vlaanderen omgevingsanalyses en cijfergegevens van de instroom 
van inburgeraars om gemeenten en OCMW’s het nut van een goede samenwerking te doen 
inzien. De onthaalbureaus zijn er niettemin van overtuigd dat sommige problemen beter op 
een centraler niveau aangepakt kunnen worden en vanuit het EVA of vanuit het beleid dwin-
gender afspraken moeten komen. Dit geldt ook voor afspraken tussen de beleidsdomeinen. De 
samenwerking met de OCMW’s en gemeenten is bijvoorbeeld in hoge mate afhankelijk van het 
belang dat het plaatselijke beleid aan het thema inburgering hecht. De organisatiestructuur 
van VDAB maakt dan weer eenvormige samenwerkingsverbanden binnen eenzelfde provincie 
moeilijk. Terwijl de VDAB-opleidingsverantwoordelijke voor inburgering op provinciaal niveau 
opereert, hangt de samenwerkingsbereidheid van de VDAB-trajectbegeleiders in grote mate af 
van het belang dat de plaatselijke leidinggevende aan de doelgroep van inburgeraars hecht. 

De ontwikkelingsgerichtheid van de onthaalbureaus komt ook tot uiting in hun streven naar 
nieuwe samenwerkingsverbanden vanuit een veranderende input en context. Alle onthaalbu-
reaus worden in stijgende mate geconfronteerd met een daling van verplichte inburgeraars. 
Rechthebbende inburgeraars komen niet automatisch bij het onthaalbureau terecht en dus 
zetten momenteel ook de onthaalbureaus die dit tot dusver niet of weinig structureel deden, 
de stap naar actieve werving. Het onthaalbureau Brussel, dat uitsluitend met rechthebbenden 
werkt, heeft hiermee een jarenlange ervaring en wordt vaak door de andere onthaalbureaus 
geconsulteerd. De werving gebeurt op verschillende directe en minder directe manieren en in 
een aantal gevallen zeer inventief. Een greep uit de acties: infomomenten organiseren voor 
toeleiders, specifieke groepen van nieuwe instromers en NT2-cursistengroepen; aanwezig zijn 
op interculturele evenementen en infomarkten van organisaties zoals welzijns- en vrijetijds-
markten; een loket of informatiestand installeren bij de dienst bevolking van de steden; ban-
ners plaatsen op de websites van gemeentes, zelforganisaties en Poolse, Roemeense, Russi-
sche… online-fora; oud-inburgeraars ambassadeurs maken voor hun taalgroep; NT2-taalstages 
organiseren in het onthaalbureau… Verschillende onthaalbureaus zijn van mening dat bepaalde 
wervingsinitiatieven beter centraal gestructureerd verlopen opdat niet ieder onthaalbureau 
opnieuw het warm water uitvindt en gebundelde inspanningen meer opleveren. 

De helft van de onthaalbureaus hebben daarnaast een stevige projectwerking waarbij ze heel 
gericht samenwerkingsverbanden aangaan met verschillende externe partners. Ze doen dit 
enerzijds vanuit een echte trekkersrol om inburgering zo breed mogelijk in de samenleving/
andere organisaties binnen te brengen, anderzijds vanuit hiaten in de omgeving om een zo 
behoeftegericht mogelijk inburgeringstraject uit te bouwen. Projecten die hun meerwaarde 
bewijzen worden in de mate van het mogelijke structureel ingebed in de werking. De financie-
ring hiervan blijft een heikel punt (Zie verder Doelstelling 2: Het niet-reguliere aanbod op vraag 
van organisaties). Een willekeurige greep uit de projecten: projecten rond sport (start to run, 
zaalvoetbalcompetitie, leren fietsen); koken met inburgeraars als gastkok; kennismaken met 
erfgoed in samenwerking met musea; biologisch tuinieren in functie van competentieontwik-
keling; vrijwilligerswerking met oefenkansen NT2; sectorspecifieke projecten in de bouw- en 
zorgsector; werken rond computergeletterdheid; hiaten detecteren in de dienstverlening bij het 
Centrum voor Algemeen Welzijnswerk; leren budgetteren in samenwerking met OCMW’s, … .
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Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.8/3

2.5/3

2.5/3

Het onthaalbureau streeft naar een optimale samenwerking met externe part-
ners in functie van een kwaliteitsvolle uitbouw van de dienstverlening. 

De interne werking en de organisatiestructuur zijn afgestemd op een optimale 
samenwerking met externe partners. 

Het onthaalbureau streeft naar nieuwe samenwerkingsverbanden met externe 
partners vanuit een veranderende input en context.

Laagste

1.6/3

Het onthaalbureau gaat na in welke mate de externe partners tevreden zijn over 
de samenwerking. 

De onthaalbureaus zijn doelgericht, ondersteunend en ontwikkelingsgericht met de samenwer-
king met externe partners bezig. Op het vlak van doeltreffendheid is nog ruimte voor voor-
uitgang. Onthaalbureaus evalueren wel, formeel en informeel, de samenwerking met externe 
partners, maar dit gebeurt zeker nog niet systematisch met alle partners en gebaseerd op een 
analyse van outputgegevens, zoals een tevredenheidsmeting. 

Zelfevaluatie versus externe evaluatie 

Onderstaande grafiek geeft het verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de externe eva-
luatie per onthaalbureau:

Figuur 9 samenwerkingsverbanden: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Van vijf onthaalbureaus stemt de zelfevaluatie ongeveer overeen met de externe evaluatie. 
Drie onthaalbureaus schatten zich zwakker in. 

Er zit geen eenduidige lijn in de verschillen tussen de eigen scores van de onthaalbureaus en de 
externe scores, behalve misschien dat meer dan de helft zich minder ontwikkelingsgericht in-
schat wat betreft het aangaan van nieuwe samenwerkingsverbanden vanuit een veranderende 
input en context. Een mogelijke verklaring is dat de onthaalbureaus zichzelf bij dit criterium 
meer beoordelen op de resultaten van die samenwerkingsverbanden dan op het proces van het 
aangaan ervan en de geleverde inspanningen. 
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Personeelsbeheer 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor personeelsbeheer volgende resultaten neer:

Figuur 10 personeelsbeheer: externe evaluatie

De gemiddelde score voor personeelsbeheer ligt met 80,7 % boven het gemiddelde van alle 
APL-processen (73,4 %). De onthaalbureaus scoren zichzelf ook hoger op deze indicator dan op 
de gemiddelde APL-processen (76,6 % versus 69,9 %). Dit vormt een aanduiding dat de onthaal-
bureaus zich goed organiseren om het personeel aan te werven, in te zetten, te coachen en te 
evalueren in hun functioneren ook al legt ieder onthaalbureau eigen accenten. 

De onthaalbureaus hanteren competentieprofielen en transparante functiebeschrijvingen voor 
alle medewerkers. Sommige onthaalbureaus hebben recent de functiebeschrijvingen geactua-
liseerd. Het onthaalbureau provincie Antwerpen heeft onlangs taalcompetenties ingevoerd in 
de competentieprofielen; dit kan inspirerend zijn voor de sector. Bij een aantal onthaalbureaus 
zijn de competenties en taken samen opgenomen in de functiebeschrijvingen. Opvallend is dat 
veel onthaalbureaus investeren in specialistenfuncties (de onthaalbureaus West-Vlaanderen, 
Vlaams-Brabant, Gent, stad Antwerpen en Brussel). Hiermee willen de onthaalbureaus nog 
beter inspelen op specifieke vragen van de inburgeraars (bijvoorbeeld diplomagelijkschakeling, 
maatschappelijke participatie, educatief perspectief…) om zo de dienstverlening te optimali-
seren. 

Het aanwervingsbeleid van de onthaalbureaus vertrekt van de competentieprofielen en de 
functiebeschrijvingen. Er zijn verschillen in de bijkomende eisen die gesteld worden. Bij aan-
werving wordt in mindere of meerdere mate toegezien op de talenkennis van de medewerkers 
die nodig is bij de uitvoering van de taken. Het ene onthaalbureau stelt strengere eisen dan 
het andere wat betreft het taalniveau van het Nederlands van de medewerkers. De meeste 
onthaalbureaus vragen dat de MO-leerkrachten ook over een pedagogisch diploma beschikken. 
Afhankelijk van de organisatiecultuur is de brede inzetbaarheid van de medewerkers eveneens 
een belangrijk criterium bij aanwerving. 

De onthaalbureaus maken tijd en middelen vrij voor het voeren van een ondersteunend perso-
neelsbeleid. De onthaalbureaus volgen de medewerkers op in hun functioneren onder andere 
via observaties, werkoverleg, functionerings- en evaluatiegesprekken. Opvallend voor alle ont-
haalbureaus is de groeiende aandacht voor coachend begeleiden. Beleidsverantwoordelijken 
van de meeste onthaalbureaus hebben de opleiding ‘coachend begeleiden’ gevolgd bij het 
Kruispunt Migratie-Integratie. Bij een deel van de onthaalbureaus is dit aspect reeds ingebak-
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ken in de organisatiecultuur (bijvoorbeeld de onthaalbureaus Limburg, Oost-Vlaanderen, stad 
Antwerpen en Brussel). 

De onthaalbureaus scoren iets minder in het beheren en meten van de prestaties van de mede-
werkers. Toch hebben een aantal onthaalbureaus een doeltreffend systeem uitgewerkt voor het 
in kaart brengen van de werkbelasting van de medewerkers (bijvoorbeeld de onthaalbureaus 
Oost- en West-Vlaanderen). Formele bevragingen rond welbevinden en welzijn op het werk 
worden door de onthaalbureaus minder georganiseerd. 

Stedelijke onthaalbureaus kenmerken zich net iets meer dan de andere als organisaties die snel 
inspelen op nieuwe input- en contextuitdagingen. Ze nemen vlot verantwoordelijkheden op en 
sturen hun personeelsbeleid hiervoor bij waar nodig.

De meeste onthaalbureaus kenmerken zich door een zeer divers personeelsbestand. In het ont-
haalbureau Brussel onderzoekt en ontwikkelt de werkgroep diversiteit maatregelen die kunnen 
bijdragen tot een goed gevoerd diversiteitsbeleid binnen het onthaalbureau. 

Bijna alle onthaalbureaus proberen het werken met freelance MO-leerkrachten tot een mini-
mum te beperken. Men verkiest te werken met een vaste pool van tijdelijke leerkrachten. De 
meeste onthaalbureaus slagen erin om ook de tijdelijke MO-leerkrachten te betrekken bij de 
teamwerking en de professionaliseringsinitiatieven. 

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.9/3

2.8/3

2.8/3

Het onthaalbureau hanteert competentieprofielen voor haar mede-
werkers met het oog op een kwaliteitsvolle uitvoering van de taken. 

Het onthaalbureau voorziet in een transparante functieomschrijving 
voor alle medewerkers. 

Het onthaalbureau stuurt de functieomschrijvingen, de opdrachten 
en de inzet van de medewerkers bij waar nodig. 

Laagste

1.9/3

Het onthaalbureau evalueert de inzet van zijn medewerkers in functie 
van doeltreffendheid. 

De onthaalbureaus organiseren zich doelgericht, ondersteunend en ontwikkelingsgericht ten 
einde een goed personeelsbeheer te voeren. Iets minder scoort de doeltreffendheid. Op het vlak 
van het beheren en meten van de prestaties van de medewerkers is er nog een groei mogelijk.
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Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de 
externe evaluatie per onthaalbureau:

Figuur 11 personeelsbeheer: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Op het vlak van personeelsbeheer ligt het gemiddelde van de externe evaluaties (80,7 %) boven 
het gemiddelde van de zelfevaluaties (76,6 %). De helft van de onthaalbureaus schat zich onge-
veer hetzelfde in als de externe evaluatie. De criteria focussen immers op generieke aspecten 
rond personeelsbeheer: het hanteren van functiebeschrijvingen, het opvolgen en evalueren van 
het personeel, het onderzoeken van werklast en welbevinden en het bijsturen indien nodig. 

Professionalisering 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor professionalisering volgende resultaten neer: 

Figuur 12 professionalisering: externe evaluatie
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De gemiddelde score voor professionalisering ligt met 65,1 % beneden het gemiddelde van alle 
APL-processen (73,4 %). De onthaalbureaus scoren zichzelf ook lager op deze indicator dan op 
de gemiddelde APL-processen (65,6 % versus 69,9 %). Een aanduiding dat de onthaalbureaus 
hun professionaliseringbeleid nog verder kunnen uitbouwen.

Alle onthaalbureaus investeren in het groeien naar een lerende organisatie. De manier waar-
op men dit doel wil bereiken, is verschillend. Slechts enkele onthaalbureaus werken met een 
overkoepelend VTO-plan (Vorming-Training-Opleiding) voor de ganse organisatie (bijvoorbeeld 
onthaalbureau Brussel). Een aantal hebben voor hun deelwerkingen VTO-plannen, maar deze 
vormen geen samenhangend geheel op organisatieniveau. Bij hen valt de uiteenlopende snel-
heid waarmee de deelwerkingen professionaliseren vaak op. Nog andere hebben geen overkoe-
pelend VTO-plan maar zetten heel wat gezamenlijke professionaliseringsinitiatieven op voor 
de medewerkers en/of werken met prioritaire nascholingsonderwerpen per werkjaar. Zo zet 
het onthaalbureau Oost-Vlaanderen heel wat gezamenlijke vormingen op voor MO-leerkrach-
ten en trajectbegeleiders. In het onthaalbureau Limburg zijn de vormingen rond waarderend 
onderzoeken (appreciative inquiry) de rode draad in het professionaliseringsbeleid van de 
organisatie. 

Onthaalbureaus verschillen ook in de manier waarop ze de professionaliseringsbehoeften van 
de medewerkers en de organisatie detecteren en analyseren. Slechts enkele hebben een doelge-
richt systeem uitgewerkt om de leerbehoeften van de medewerkers bloot te leggen. Hiervoor 
wordt onder andere gewerkt met persoonlijke ontwikkelingsplannen (POP) van de medewer-
kers. De andere peilen naar de professionaliseringsbehoeften via functioneringsgesprekken, 
teamoverleg, observaties en feedbackgesprekken.

De aanvangsbegeleiding in de verschillende onthaalbureaus is wisselend van kwaliteit. In een 
aantal onthaalbureaus is dit stapsgewijs en ondersteunend uitgebouwd. Tijdens het traject is 
er aandacht voor het leren van collega’s, observaties, feedbackoverleg, casusbesprekingen en 
ondersteuning via bijvoorbeeld draaiboeken en handleidingen. In andere onthaalbureaus is dit 
veel minder uitgebouwd en vertrekt men vanuit de idee om de job op impliciete wijze en al 
doende te leren. De investering van de onthaalbureaus in de opleiding van freelance en tijde-
lijke MO-leerkrachten is eveneens verschillend. 

De onthaalbureaus voorzien middelen en kansen voor nascholingen voor alle medewerkers. 
Vaak worden externen ingeschakeld, maar ook op de vormingen van het Kruispunt Migratie-In-
tegratie wordt ingegaan. De manier waarop onthaalbureaus kennis en inzicht bij de medewer-
kers delen en implementeren, is verschillend. In een aantal onthaalbureaus zijn intervisie en 
casusbesprekingen standaard in de werking opgenomen, bij andere wordt dit minder frequent 
georganiseerd. In het onthaalbureau Brussel is in het kader van de dienstverlening een intense 
samenwerking tussen intakers, trajectbegeleiders én MO-leerkrachten. Dit leidt automatisch tot 
een verhoogd aantal leermomenten waarbij men van elkaar kan leren. In alle onthaalbureaus 
tracht men via de overlegstructuren de cultuur van het delen van expertise te bevorderen.

Wat veelal ontbreekt bij de onthaalbureaus is het nagaan van de effectiviteit van de gevolgde 
nascholingen. Een grondige evaluatie van het professionaliseringsbeleid in zijn geheel zit in 
mindere mate ingebakken in het kwaliteitssysteem van de onthaalbureaus.
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Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.5/3

Het onthaalbureau volgt de nieuwe ontwikkelingen binnen de sector op en im-
plementeert ze indien nodig.

Laagste

1.5/3

1.4/3

Nieuw verworven kennis en inzichten worden systematisch gedeeld en geïmple-
menteerd. 

Het professionaliseringsbeleid wordt afgetoetst op effectiviteit.

De voortdurende veranderende input en context dwingen onthaalbureaus om zich ontwikke-
lingsgericht op te stellen. Daarom scoort dit aspect hoog bij de indicator professionalisering. 
Iets minder scoort de doelgerichtheid en doeltreffendheid waarmee het professionaliseringbe-
leid vorm krijgt. Actuele noden en signalen bepalen veelal de nascholingsthema’s. Vooraf be-
paalde organisatiedoelen spelen minder een rol. Onthaalbureaus gaan in mindere mate struc-
tureel na of het geleerde ook effectief geïmplementeerd wordt binnen de organisatie.

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de 
externe evaluatie per onthaalbureau:

Figuur 13 professionalisering: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Op het vlak van professionalisering is het gemiddelde van de externe evaluaties (65,1 %) on-
geveer gelijk aan het gemiddelde van de zelfevaluaties (65,6 %). Slechts twee onthaalbureaus 
scoren afwijkend. 
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Logistiek beleid 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor logistiek beleid volgende resultaten neer: 

Figuur 14 logistiek beleid: externe evaluatie

Van alle algemene processen scoort logistiek beleid met een globale score van 62,5 % het minst 
sterk in de zelfevaluatie. De globale externe score ligt met een score van 75 % een stuk hoger. 
De gehanteerde criteria voor de indicator logistiek beleid en het onderzoek worden in het me-
thodologisch luik van dit rapport gekaderd. 

Wat logistiek beleid betreft, scoren alle onthaalbureaus ruim boven de ‘aanvaardbare kwaliteit’. 
Toch springen een paar resultaten er uit. Sommige onthaalbureaus worstelen met de gevolgen 
van keuzes tot soms wanbeleid in het verleden. Andere worden in hun doelgerichte aanpak 
ondersteund door de provincie of de stad via extra middelen of het kosteloos ter beschikking 
stellen van gebouwen en/of ondersteunende diensten. Het niet investeren in onroerend goed 
in het verleden heeft gevolgen voor de huidige financiële situatie in de onthaalbureaus. Zij die 
niet investeerden, betalen soms vrij zware huurkosten en moesten bovendien hun opgebouw-
de reserves overdragen. Voor de provinciale onthaalbureaus weegt de keuze voor een decen-
trale en laagdrempelige werking zwaar op het logistiek beleid.

Een kwaliteitsvolle laagdrempelige dienstverlening is in alle onthaalbureaus een centraal aan-
dachtspunt. De vooropgezette doelen staan in direct verband met de ter beschikking staande 
middelen. Personeelskosten, huisvesting en infrastructuur slokken voor sommige onthaalbu-
reaus een zodanig groot deel van het budget op dat de ruimte om een autonoom beleid te 
voeren beperkt is. 

Een andere bepalende factor is de onzekerheid binnen de sector, die een langetermijnplanning 
moeilijk maakt. Onthaalbureaus, ingebed in de structuur van stad of provincie, volgen over het 
algemeen de daar gebruikelijke procedures en slagen er toch in een logistiek beleid op langere 
termijn te hanteren.
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Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.5/3

2.5/3

Het onthaalbureau heeft criteria bepaald voor de inzet van zijn logistieke midde-
len die afgestemd zijn op een kwaliteitsvolle uitvoering van de dienstverlening.

Het onthaalbureau heeft criteria bepaald voor de inzet van zijn logistieke mid-
delen die afgestemd zijn op een afdoende registratie en verantwoording voor de 
overheid.

Laagste

2/3

Het onthaalbureau evalueert de efficiëntie van de ingezette logistieke middelen 
qua bereik van de vooropgestelde doelen. 

De snelle veranderingsdynamiek in de sector maakt dat de onthaalbureaus constant bezig zijn 
de middelen die hen ter beschikking staan, af te zetten tegen een kwaliteitsvolle dienstverle-
ning. Ze zoeken over het algemeen naar nieuwe middelen, al lukt dat niet overal even goed. 
De inspanningen die ze zich getroosten worden door de onthaalbureaus en het GIA-team naar 
verschillende criteria vertaald. Waar het GIA-team deze inspanningen interpreteert als sterke 
doelgerichtheid, zien de onthaalbureaus zelf dit eerder als een vorm van ontwikkeling.

In de externe evaluatie scoort het nagaan van doeltreffendheid wat minder dan de andere cri-
teria. De onthaalbureaus verdienen waardering voor de doordachtheid waarmee zij hun mid-
delen inzetten. Zij zijn in grote mate in beslag genomen door de praktische beslommeringen 
en de exploratie van nieuwe middelen. Het logistiek beleid evalueren op efficiëntie blijft vanuit 
dit opzicht hoe dan ook moeilijk.

De overstap naar Connect en de daarmee gepaard gaande moeilijkheden verstoren momenteel 
de werking van de onthaalbureaus. 

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Figuur 15 logistiek beleid: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB
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Het patroon in deze grafiek is duidelijk: de helft van de onthaalbureaus schat zich lager in ten 
opzichte van de externe evaluatie. Bij de overige onthaalbureaus lopen de scores bijna gelijk. 

Een mogelijke verklaring hiervoor is het feit dat de onthaalbureaus in een aantal criteria de 
moeilijkheden met de implementatie van het nieuwe registratiesysteem verrekend hebben. 
Het GIA-team daarentegen hield veeleer rekening met de creativiteit en inventiviteit om deze 
moeilijkheden te omzeilen. Ook de aandacht die er bij de beoordeling gaat naar het proces en 
de geleverde inspanningen of het resultaat daarvan kan voor verschillen zorgen in de scores 
tussen zelfevaluatie en externe evaluatie.
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1.4 Het kwaliteitsbeeld van de kernprocessen in de onthaalbureaus

Welk kwaliteitsbeeld kunnen we van de onthaalbureaus schetsen op het vlak van de kernpro-
cessen? Wat zijn de globale resultaten en hoe wijkt het beeld dat de onthaalbureaus van de 
eigen kwaliteit hebben af van dat van externen? Zijn er verschillen tussen de onthaalbureaus 
onderling? Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus goed en voor welke is er 
nog vooruitgang te boeken? Vertrekkend vanuit deze onderzoeksvragen analyseerden we de 
scores van de acht onthaalbureaus voor de diverse kernprocessen. 

Een inschatting

We wijzen er nogmaals op dat de score voor de kernprocessen gebaseerd is op inschatting op 
basis van documenten en gesprekken. Het beperkt aantal lesbezoeken die we deden, geven 
indicaties voor een wisselende kwaliteit op de werkvloer. 

De onthaalbureaus organiseren naar inschatting kwaliteitsvolle inburgeringstrajecten

Globaal genomen slagen de onthaalbureaus erin kwaliteitsvolle inburgeringstrajecten te organi-
seren, zoals uit onderstaande grafiek blijkt. Die geeft een overzicht van de kwaliteitsinschatting 
van de kernprocessen waarbij 33 op 100 duidt op een aanvaardbare kwaliteit. De onthaalbu-
reaus halen een globaal gemiddelde van 69,3 % bij de externe evaluatie. De scores voor de ver-
schillende aspecten voor de kernprocessen zijn vrij gelijklopend op de minderjarigenwerking na.  

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

De resultaten van de externe evaluatie en de zelfevaluatie zijn eveneens gelijklopend, zij het 
dat de onthaalbureaus zich voor de helft sterker en voor de andere helft zwakker inschatten. 
Het globaal gemiddelde van de zelfevaluatiescores over alle onthaalbureaus en alle indicatoren 
heen ligt op 69,4 %, die van de externe evaluatie op 69,3 %. 

Onderstaande grafiek geeft een overzicht: 

Figuur 16: overzicht score kernprocessen: externe evaluatie versus zelfevaluatie
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Situatie- en perspectiefbepaling 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor situatie- en perspectiefbepaling volgende resultaten neer: 

Figuur 17 situatie- en perspectiefbepaling: externe evaluatie

De gemiddelde score voor situatie- en perspectiefbepaling ligt met 74 % hoger dan het ge-
middelde van de gescoorde kernprocessen (69,3 %). Situatie- en perspectiefbepaling is in de 
onthaalbureaus een kernproces met een hoge kwaliteit. Toch zijn er een aantal opvallende 
vaststellingen. 

Tijdens meerdere gesprekken in de onthaalbureaus werd benadrukt dat inburgeraars een realis-
tisch beeld moeten hebben, zowel van zichzelf als van de maatschappij. Dit is een belangrijke 
voorwaarde voor een kwaliteitsvolle perspectiefbepaling. Inburgeraars moeten de eigen com-
petenties en mogelijkheden binnen de nieuwe context correct kunnen inschatten en moeten 
hun verwachtingspatroon afstemmen op de realiteit van elke dag, op de kansen die de maat-
schappij hen biedt. Een coachende aanpak zal de inburgeraar ondersteunen om voor zichzelf 
een realistisch verwachtingspatroon te creëren. Dat zulk een aanpak tijd vraagt en dat die tijd 
er niet altijd is, werd ook meerdere malen benadrukt tijdens de bezoeken. 

Ongeacht het hoofdperspectief van de inburgeraar is er in toenemende mate aandacht voor 
het sociale perspectief, voor maatschappelijke participatie (MP). Sommige onthaalbureaus in-
vesteren in specialisatiefuncties met betrekking tot maatschappelijke participatie. Hiervoor 
wordt samengewerkt met specialisten uit andere organisaties. Zo staan de MP-consulenten 
van het onthaalbureau Brussel in voor een introductieles maatschappelijke participatie aan 
de MO-groepen, workshops rond vrijwilligerswerk en opvolging van vragen rond vrijetijds-
besteding. Het onthaalbureau Gent organiseert een participatiemarkt. Organisaties stellen er 
hun werking voor op een beeldende, eenvoudige en interactieve manier. Het bezoek aan deze 
markt wordt voorbereid tijdens de MO-lessen. Een ander waardevol project zijn de opStap-wan-
delingen, georganiseerd door Oost-Vlaamse integratiediensten, in samenwerking met ODiCe 
en Inburgering Oost-Vlaanderen. Tijdens een dergelijke wandeling kunnen nieuwe inwoners, 
waaronder inwoners met een vreemde herkomst, kennis maken met lokale voorzieningen zoals 
de bibliotheek, de sporthal of het buurtcentrum. Op basis van de opgedane ervaringen, stelde 
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ODiCe een draaiboek samen dat online kan gedownload worden5. In het onthaalbureau Stad 
Antwerpen is ‘maatschappelijke participatie’ structureel verankerd door een Team-MP. Er is een 
kernteam van twee medewerkers en één coach. Een medewerker van Buurtsport vervoegt het 
team. Hij houdt drie keer per week permanentie bij Inburgering en neemt deel aan de team-
vergaderingen. Er is ook een medewerker MP in MO. Hij organiseert o.a. de infosessies, Stads-
klap, het inburgeringsfeest en neemt ook deel aan het MP-overleg. Bij de voorstelling van het 
Antwerpse Team-MP werd benadrukt dat je inburgeraars niet bewust maakt van de voordelen 
van participeren door het één keer te vermelden. Het is een proces en tijdens het inburgering-
straject wordt daarom verschillende keren en op verschillende manieren impliciet en expliciet 
aandacht gegeven aan MP. 

Onthaalbureaus met een provinciale werking ondervinden dat het niet eenvoudig is om het 
aanbod, de initiatieven in de verschillende gemeenten in kaart te brengen. De gemeentelijke 
fiches in onthaalbureau Provincie Antwerpen hebben wat dat betreft potentieel. 

Een kwaliteitsvolle perspectiefbepaling gaat samen met coachend begeleiden of appreciative 
inquiry. Door een coachende begeleiding kunnen de persoonlijke situatie, de competenties, de 
noden en voorkeuren van de inburgeraar met meer diepgang bevraagd worden. Onthaalbu-
reaus hebben de voorbije jaren sterk geïnvesteerd in de implementatie van coachend begelei-
den en dus ook in de kwaliteit van de perspectiefbepaling.

Diverse projecten (ESF/EIF) zijn ondersteunend voor een kwaliteitsvolle begeleiding rond het 
educatief perspectief. Via Educatie, Het project Onderwijs Inburgering in Limburg en het pro-
ject Educatief Secundair Traject in Antwerpen worden sterk gewaardeerd door de betrokkenen. 

Analfabete werkzoekende inburgeraars blijven een moeilijke doelgroep. De factor tijd speelt 
hier voortdurend. Het duurt vaak lang, te lang, vooraleer deze mensen een traject op maat kan 
aangeboden worden. Veelbelovend zijn de GIT (geïntegreerde trajecten) in Antwerpen. Een GIT 
bestaat uit lessen Nederlands en MO. De lesgevers stemmen hun lessen op elkaar af zodat de 
inburgeraars meer leerwinst kunnen maken. Zowel in de lessen MO als in de lessen Nederlands 
ligt de focus op werk. Een GIT duurt langer en is intensiever dan het klassieke aanbod. Nadien 
kunnen inburgeraars bij VDAB terecht voor loopbaan- en arbeidsmarktoriëntatie.

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.6/3

De perspectiefbepaling gebeurt in samenspraak met de inburgeraar.

Laagste

2/3

2/3

De competenties van de gebruiker worden voldoende gevalideerd.

De perspectiefbepaling gebeurt op zo kort mogelijke termijn met het oog op een 
behoeftegericht inburgeringstraject. 

De ontwikkelingen rond coachend begeleiden hebben ervoor gezorgd dat er bij de beginsitua-
tie- en perspectiefbepaling in alle onthaalbureaus aandacht is voor doelbewuste keuzes door 
de inburgeraar zelf. De inburgeraar is een actieve participant in het bepalen van zijn/haar 
traject. Verschillende onthaalbureaus organiseren casusbesprekingen met als rode draad de 
samenspraak met de inburgeraar.

Voor de erkenning van eerder verworven competenties zijn de onthaalbureaus gebonden aan 
het Vlaamse EVC-beleid en de uitrol van de Vlaamse kwalificatiestructuur. Het geïntegreerd 
beleidskader EVC is volop in ontwikkeling op Vlaams niveau. Onthaalbureaus volgen de ont-
wikkelingen op. Een belangrijk knelpunt bij de erkenning van EVC is het zichtbaar maken en 
voorleggen van de leerresultaten. 
5 http://odice.be/userfiles/file/ODiCe/Projecten/Gemeente%20opStap%20draaiboek.pdf)
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Er is een spanningsveld tussen enerzijds een snelle beginsituatiebepaling met het oog op een 
traject op maat en anderzijds een perspectiefbepaling vanuit een voldoende brede kennis bij 
de inburgeraar over zijn mogelijkheden binnen de verschillende perspectieven. Dat vertaalt 
zich in de praktijk in een snelle perspectiefbepaling, mogelijk al bij de intake of pas een per-
spectiefbepaling na MO. Alle onthaalbureaus gaan ervan uit dat de perspectiefbepaling zeker 
na MO rond moet zijn. Tegelijk wordt er geïnvesteerd in methodieken om zo snel mogelijk 
vanuit de beginsituatiebepaling een traject op maat op te starten en de inburgeraar toe te 
leiden naar de passende voorzieningen en/of instanties. Een probleem is dat de regie van het 
primair traject dan soms doorbroken wordt door de verwachtingen van de externe instanties. 
Het blijft voor de onthaalbureaus een moeilijke evenwichtsoefening om het perspectief van 
de inburgeraar te laten sporen met de verwachtingen van externe partners. NT2 is hier het 
klassieke struikelblok.

Zelfevaluatie versus externe evaluatie 

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzicht van de 
externe evaluatie per onthaalbureau:

Figuur 18: situatie- en perspectiefbepaling: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Op het vlak van beginsituatie- en perspectiefbepaling ligt de gemiddelde score van de externe 
evaluaties (74 %) boven het gemiddelde van de zelfevaluaties door de onthaalbureaus (70,3 %). 

De verschillen zijn klein. Meest opvallend is dat de onthaalbureaus de lat voor zichzelf hoger 
leggen (of zichzelf lager inschatten) met betrekking tot het voldoende grondig en breed in 
kaart brengen van de beginsituatie. Waarschijnlijk leert de ervaring dat het moeilijk is om de 
inburgeraar echt te doorgronden. In dit opzicht is het ook opvallend dat de onthaalbureaus 
afstappen van geprefabriceerde vragenlijsten, checklists en leidraden en in de plaats daarvan 
vanuit een waarderende en coachende benadering de inburgeraar zijn verhaal laten doen wat 
zonder meer een positieve evolutie is. 
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Het aanbod MO 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor de indicator MO volgende resultaten neer: 

Figuur 19 aanbod MO: externe evaluatie

Van alle kernprocessen scoort MO het sterkst. De onthaalbureaus geven zich samen een globale 
score van 83,3 %; de globale externe score ligt met 80,7 % iets lager.

Wat de externe evaluatie betreft zijn de scores vooral gebaseerd op documentenanalyse en de 
gesprekken met de verschillende actoren: leidinggevenden, coördinatoren en een selectie van 
leerkrachten MO. Tijdens de kwaliteitsbezoeken werden slechts een beperkt aantal lessen ge-
volgd. In één onthaalbureau was het bijwonen van lessen niet mogelijk omdat alle cursussen 
MO net beëindigd waren.

Uit de grafiek blijkt dat er, wat MO betreft, prima kwaliteit gerealiseerd wordt. Eén onthaalbu-
reau scoort wat minder, maar toch nog boven de aanvaardbare kwaliteit. Eén onthaalbureau 
is met een score van 95,8 een topper. 

Het aanbod MO is overal is afgestemd op het doelenkader MO. Sommige onthaalbureaus zoals 
Brussel streven ernaar het primair traject aan te bieden als een samenhangend totaalpakket en 
stimuleren sterk de samenwerking tussen trajectbegeleiders en MO-leerkrachten. Dit heeft tot 
gevolg dat het geïntegreerde doelenkader sterk op de voorgrond komt. Uit de documentenana-
lyse blijkt dat in alle onthaalbureaus rekening wordt gehouden met de leervragen en de keuze 
van de leerdomeinen van de inburgeraars (codificatie). Afhankelijk van de visie op de noden 
van de inburgeraar, zal het ene onthaalbureau een aantal thema’s verplichten, maar laten an-
dere de lesonderwerpen volledig afhangen van de vraag van de inburgeraars. 

Het gehanteerde materiaal binnen MO is actueel en authentiek. De verschillen tussen de ont-
haalbureaus liggen veeleer in de mate waarin het materiaal helder geordend en dus gemakke-
lijk toegankelijk is, ook voor de eventuele tijdelijke en/of freelance leerkrachten. Ook de mate 
van creativiteit bij de vertaling van de doelen naar concrete lesactiviteiten verschilt nogal. Het 
delen van lesmateriaal is een cultuur in de meeste onthaalbureaus.

Het benaderen van de inburgeraar vanuit een basishouding van empoweren en het aanzetten 
tot zelfstandigheid binnen MO is in alle onthaalbureaus het uitgangspunt. 

De daadwerkelijke realisatie door (bijna) alle leerkrachten van de doelstelling dat het aanbod 
MO gericht is op interactie en coöperatief leren volgens de principes van CLIModiek, is op basis 
van het aantal lesobservaties moeilijk te beoordelen. Uit gesprekken met leerkrachten en een 
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aantal lesobservaties blijkt wel dat CLIMOdiek soms een moeilijk realiseerbare methodiek is. In 
een aantal onthaalbureaus worden de leerkrachten qua methodiek strikt opgevolgd, in andere 
genieten zij vrij veel autonomie. Hetzelfde geldt voor de uitwerking van schriftelijke lesvoor-
bereidingen, die van vrij summier tot uiterst gedetailleerd gaat, afhankelijk van het eventueel 
gehanteerde sjabloon en/of de eisen die de onthaalbureaus stellen. Ook de opleiding van de 
leerkrachten verschilt bij de indiensttreding: het ene onthaalbureau eist een pedagogisch di-
ploma, andere doen dat niet.

Het leerproces van de inburgeraar wordt ondersteund met divers cursusmateriaal. Dat kan 
gaan van kopieën, die de individuele leerkracht uitdeelt, tot gezamenlijk goed uitgewerkt on-
dersteunend materiaal. Vlaams-Brabant zet een trajectmap en gedifferentieerde thuistaken in 
als ondersteuning van het leerproces.

Alle onthaalbureaus proberen de heterogeniteit van de lesgroepen te beperken. In het onthaal-
bureau West-Vlaanderen benaderen leerkrachten de aanwezige heterogeniteit als een oppor-
tuniteit voor het leerproces. Sommige onthaalbureaus botsen wel op praktische beperkingen 
zoals een grote regionale spreiding van de instroom. Het onthaalbureau Oost-Vlaanderen kiest 
om die reden voor een centrale werking van MO waardoor dit kernproces een sterk punt van 
het onthaalbureau is. Immers, professionalisering, coaching, opvolging en intern overleg zijn 
dan gemakkelijker te organiseren.

Het criterium ‘het leerproces MO wordt waar mogelijk en zinvol afgestemd op de taalverwer-
ving NT2’ scoort het laagst. NT2 krijgt een prominente plaats in de combi- en geïntegreerde 
groepen en in MO in het Nederlands. Behalve in onthaalbureaus waar dit onderwerp in een 
taalbeleid is opgenomen, worden meestal weinig of geen afspraken gemaakt over de afstem-
ming op de taalverwerving NT2. In de praktijk is het wel vanzelfsprekend dat een aantal Ne-
derlandse termen verbonden aan de leeromgevingen aan bod komen in de cursus MO. Maar of 
Nederlands een grotere rol krijgt dan dat, is afhankelijk van de leerkracht MO.

De meeste onthaalbureaus scoren goed tot heel goed wat betreft de sensibilisering van de 
inburgeraar tot een actieve deelname aan de samenleving. Vooral in de steden krijgt partici-
patie aan de samenleving een centrale plaats in de cursus MO. De samenwerking tussen MO 
leerkrachten, trajectbegeleiders en de werkgroep maatschappelijke participatie is in Brussel 
vrij intens. 

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.7/3

2.8/3

Het aanbod MO is voldoende gediversifieerd volgens de leerbehoeften en de keu-
ze van de leerdomeinen van de inburgeraar.

Binnen het aanbod MO wordt de inburgeraar benaderd vanuit een basishouding 
van empoweren en het aanzetten tot zelfstandigheid. 

Laagste

1.5/3

Het leerproces MO wordt waar mogelijk en zinvol afgestemd op de taalverwer-
ving NT2.

Uit de sterke scores blijkt dat in alle onthaalbureaus de noden van de inburgeraar centraal 
staan in de cursus MO. 

Voor een zinvolle afstemming op de taalverwerving verschillen de scores van de zelf- en exter-
ne evaluatie. Wellicht moet uitgeklaard worden in hoeverre en op welke wijze taalverwerving 
NT2 een rol kan/moet spelen in de cursus. Hierover leven verschillende visies, zelfs binnen 
hetzelfde onthaalbureau. Zo vindt de ene leerkracht dat Nederlandse termen, die de inburge-
raar zou moeten (her)kennen om relevante informatie te kunnen ontsluiten, in de cursustaal 
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moeten vertaald worden als ondersteuning. Een andere leerkracht vindt dit echter niet be-
vorderend voor de zelfredzaamheid van de inburgeraar. De absoluutheid waarmee sommige 
MO-leerkrachten vasthouden aan een cursus in de taal van de inburgeraar vormt soms een 
bijkomend obstakel om taalverwerving binnen te brengen in het MO-aanbod.

In het ene bureau bestaan over Nederlands in de cursus MO overkoepelende afspraken, al dan 
niet opgenomen in een taalbeleid, in andere niet en is het leerkrachtafhankelijk in welke mate 
NT2 aan bod komt in de cursus. Uit het onderzoek naar de samenwerkingsverbanden blijkt 
ook dat de contacten met de NT2-aanbieders op leerkrachtniveau beperkt of onbestaande zijn, 
met uitzondering van de geïntegreerde cursussen NT2/MO.

Zelfevaluatie versus de externe evaluatie

Figuur 20 aanbod MO zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

Van zes onthaalbureaus stemt de zelfevaluatie ongeveer overeen met de externe evaluatie. 
Eén onthaalbureau schat zich sterker in. Het verschil zit vooral in de scores in verband met de 
gebruikte didactiek en de ondersteuning van het leerproces van de inburgeraar.
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Trajectbegeleiding 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor kwaliteitszorg volgende resultaten neer: 

Figuur 21 trajectbegeleiding: externe evaluatie

De gemiddelde score van de onthaalbureaus voor trajectbegeleiding is met 68,8 % nagenoeg 
gelijk aan het gemiddelde van de gescoorde kernprocessen (69,3 %). Opvallend bij dit kernpro-
ces zijn de grote verschillen tussen de scores van de onthaalbureaus. Toch blijft de trajectbe-
geleiding in de verschillende onthaalbureaus een gelijklopend verhaal. Het gaat telkens over 
eenzelfde ontwikkelingsproces waarbij sommige onthaalbureaus al verder staan dan andere. 

Trajectbegeleiding verloopt op een continuüm tussen enerzijds een administratieve begelei-
ding, het ‘helpen’ van de inburgeraar en anderzijds het coachend begeleiden van de inbur-
geraar vanuit een empowermentgedachte. In sommige onthaalbureaus worstelen de traject-
begeleiders nog sterk met de verhouding hulp- en dienstverlening en wordt een coachende 
begeleiding naar eigen zeggen sterk gehinderd door een groeiende administratieve belasting. 
Men verwijst daarbij ook naar de zware administratieve procedures bij (sommige) externe 
partners. Het blijft voor een aantal trajectbegeleiders moeilijk om de hulpverlenende rol te 
beperken. Ze beseffen wel dat de hulpverlenende rol die ze opnemen, tijd in beslag neemt 
maar vinden het moeilijk om hulp te ‘weigeren’. Vaak heeft deze situatie te maken met het feit 
dat de trajectbegeleiding de voorbije jaren en door omstandigheden te weinig gecoacht werd 
vanuit de eigen organisatie en dat de coördinatie en opvolging van de trajectbegeleiding te 
wisselend was voor een doelgerichte en gelijkgerichte ontwikkeling.

Dit leidt ons tot een tweede belangrijk aspect van trajectbegeleiding: de ontwikkeling van een 
gelijkgerichte aanpak vanuit een gedragen visie op inburgering en ondersteund door een ster-
ke coördinatie en/of coaching. Verschillende onthaalbureaus hebben de voorbije jaren sterk 
geïnvesteerd in coaching en ondersteuning van de trajectbegeleiding. Dit heeft dan geleid tot 
een situatie zoals in de onthaalbureaus Limburg en Brussel waarbij het coachend begeleiden 
tot het DNA van de trajectbegeleider behoort. De begeleiding vanuit het KMI met betrekking 
tot coachend begeleiden wordt sterk gewaardeerd door de onthaalbureaus juist omwille van 
de duidelijke effecten op de werkvloer. 

Ondanks alle ondersteuning en coaching blijft de trajectbegeleiding afhankelijk van de com-
petenties, de manier van werken van de individuele trajectbegeleider. Overleg en intervisie op 
een structurele basis zijn dan ook onontbeerlijk om de kwaliteit van de trajectbegeleiding te 
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borgen. In verschillende onthaalbureaus bestaan er systemen van observaties (door de coördi-
natie of een collega TB’er), casusbesprekingen en intervisie. Interessant is het systeem van de 
individuele SWOT’s in het onthaalbureau Brussel op basis van observaties. Deze SWOT’s worden 
ook gebruikt om functioneringsgesprekken meer inhoud te geven. 

Inburgeraars komen bij de trajectbegeleider op gesprek met een verscheidenheid aan onder-
steuningsvragen. Een doeltreffende toeleiding naar de ‘reguliere voorzieningen’ vergt in toe-
nemende mate een grondige kennis van een specifieke (deel)sectoren. Onthaalbureaus inves-
teren daarom in specialistenfuncties om de toeleiding vlot te laten verlopen. Zij zijn het die 
contacten onderhouden en de informatie up-to-date houden. Op provinciaal niveau zorgt 
dit voor extra uitdagingen omdat het aantal (mogelijke) partners groot is. Om een optimale 
doorverwijzing van inburgeraars te realiseren, is er in het onthaalbureau West-Vlaanderen een 
team Medewerkers levenslooporiëntatie die werken aan een ‘geïntegreerde aanpak levensloop-
baanoriëntatie’. Het team onderhoudt het netwerk met externe partners en breidt dit netwerk 
waar mogelijk uit. Lokale besturen en diensten worden gestimuleerd en ondersteund bij het 
opzetten van projecten die aansluiten bij inburgering. Deze manier van werken zorgt ervoor 
dat de individuele trajectbegeleider minder afhankelijk is van het eigen netwerk en de door-
verwijzing snel en efficiënt kan gebeuren.

Bij vrijwel alle onthaalbureaus zijn er initiatieven om een meer geïntegreerde werking TB/
MO en soms ook NT2 te realiseren. Het uitwisselen van informatie tussen TB en MO en/of een 
(structureel) overleg TB/MO is in de onthaalbureaus ondertussen een gangbare praktijk. De 
samenwerking wordt bovendien gestimuleerd door de ontwikkelingen binnen MO rond evalu-
eren. De (de)centrale organisatie van het onthaalbureau en het werken met vaste of freelance 
MO-leerkrachten zijn hier wel bepalende factoren. Een sterk punt in het onthaalbureau Brussel 
is de koppeling van twee trajectbegeleiders aan één MO-groep en de expliciete opdracht die de 
trajectbegeleiders en de MO-leerkracht krijgen om maximaal samen te werken. De organisatie 
van inburgeringsgroepen (of BON-groepen) NT2 schept kansen om ook de communicatie tus-
sen de trajectbegeleiding en NT2 te versterken. 

Globaal genomen blijft de communicatie tussen TB en NT2 een knelpunt. Dit heeft niet alleen 
te maken met problemen rond digitale gegevensuitwisseling. Zeker op provinciaal niveau is het 
een hele uitdaging om met de verschillende NT2-partners te overleggen en informatie uit te 
wisselen. De verplichte leertrajectbegeleiding binnen NT2 (ingeschreven in Onderwijsdecreet 
XXIV) kan kansen creëren om het overleg te versterken. De aanbodverstrekkers NT2 dienen re-
kening te houden met de startcompetenties en het eindperspectief van de cursisten NT2. Voor 
inburgeraars-cursisten NT2 lijkt in dit verband overleg en informatie-uitwisseling met inburge-
ring i.c. de trajectbegeleiding een noodzaak.

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste

2.3/3

2.3/3 

Tijdens de trajectbegeleiding wordt de inburgeraar aangezet om eigen keuzes te 
maken tot maatschappelijke participatie. 

De inburgeraar wordt geïnformeerd over de inhoud en de organisatie van het 
inburgeringstraject inclusief de mogelijkheid tot vrijstelling van het MO-traject.

Laagste

1.6/3

1.9/3

Het traject, de competentie-ontwikkeling van de inburgeraar wordt adequaat 
opgevolgd via overleg met de andere actoren in het inburgeringstraject. 

Bij de trajectbegeleiding is er een billijke verdeling tussen de administratieve ta-
ken en de kerntaken.

De trajectbegeleiding in Vlaanderen gebeurt in belangrijke mate vanuit een visie die vertrekt 
van empowerment en coachend begeleiden. 
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Er zijn nog wel verschillen tussen de onthaalbureaus in de mate waarop coachend begeleiden 
een verworven competentie bij de trajectbegeleiders. 

De onthaalbureaus hechten belang aan een juist verwachtingspatroon bij de inburgeraars met 
betrekking tot hun inburgeringstraject. Ze zullen daarom de inburgeraars grondig informeren 
over de inhoud en de organisatie van het traject. De mogelijkheid tot vrijstelling MO komt niet 
systematisch aan bod. Hier wordt vooraf een selectie gemaakt van inburgeraars die mogelijk in 
aanmerking komen voor de vrijstellingstoets.

Het overleg met andere actoren blijft sterk afhankelijk van de inzet van individuele medewer-
kers, zowel bij de externe partners als bij de onthaalbureaus. Het vormt een uitdaging voor de 
sector om het overleg verder te ontwikkelen naar een meer proces- en systeemgeoriënteerde 
aanpak. 

De billijke verdeling tussen administratie en coachend begeleiden blijft in een aantal onthaal-
bureaus een moeilijk gegeven. De problemen met het digitale platform voor gegevensuitwisse-
ling zorgen momenteel voor een scheefgetrokken verhouding. Het is dan ook moeilijk om nu 
algemene uitspraken te doen over de billijke verdeling.

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de 
externe evaluatie per onthaalbureau: 

 

Figuur 22 trajectbegeleiding; zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB

De scores van de zelfevaluatie (66,1 %) van de onthaalbureaus liggen in de buurt van de scores 
van de externe evaluatie (68,8 %). Onthaalbureaus hebben een realistisch beeld van de kwa-
liteit van hun trajectbegeleiding. Opvallend is dat één onthaalbureaus zich beduidend lager 
inschat dan de externe evaluatie. Het betreft hier het onthaalbureau Brussel dat bij de externe 
evaluatie sterk scoort omwille van zijn geïntegreerde organisatiestructuur waardoor het traject 
van de inburgeraar adequaat kan opgevolgd worden. 



[ 67 ]

Minderjarigenwerking 

Globaal beeld 

De onthaalbureaus zetten voor de minderjarigenwerking volgende resultaten neer:

Figuur 23 minderjarigenwerking: externe evaluatie

Van alle kernprocessen scoort de minderjarigenwerking het minst sterk. De onthaalbureaus 
geven zich samen een globale score van 57,8 %; de globale externe score ligt nog iets lager met 
53,6 %. 

De grafiek toont grote verschillen tussen de onthaalbureaus. Twee onthaalbureaus scoren ui-
termate zwak op deze indicator waarvan één onthaalbureau onvoldoende. Dit laatste ont-
haalbureau komt niet tegemoet aan de minimale decretale vereisten. Beide onthaalbureaus 
hebben geen specialisten rond minderjarigenwerking in huis. Twee onthaalbureaus steken er 
met kop en schouders bovenuit. Deze en de andere onthaalbureaus hebben één tot meerdere 
specialisten gaande van een trajectbegeleider die dit combineert met zijn andere taken over 
een voltijdse taakinvulling tot een team met een coördinator en verschillende voltijdse mede-
werkers. Naast de mensen en middelen, zijn de verschillen tussen de onthaalbureaus voor de 
minderjarigenwerking grotendeels te verklaren vanuit hun historiek en context. In de bureaus 
waar de werking sterk(er) is, is er een voorgeschiedenis van minderjarigenwerking die het 
ontstaan van het onthaalbureau voorafgaat en/of zijn er opdrachten hierrond gegroeid in 
opdracht van/samenwerking met partners. 

Alle onthaalbureaus hebben een doeltreffende detectie en een informatiebeleid voor de inbur-
geraars met minderjarige kinderen die zelf de weg naar het onthaalbureau vinden. De meeste 
onthaalbureaus hebben ook een draaiboek voor trajectbegeleiders met informatie voor ou-
ders en de verschillende stappen die trajectbegeleiders kunnen zetten. De specialisten zorgen 
meestal voor de doorstroom van relevante informatie voor trajectbegeleiders, ze zijn aan-
spreekpunt voor individuele vragen binnen het onthaalbureau, ze verzorgen een permanentie 
voor minderjarigenwerking en zijn het gezicht van het onthaalbureau op de fora met externe 
partners rond minderjarigenwerking. 

De provinciale onthaalbureaus voelen niet onmiddellijk de noodzaak om aan detectie en wer-
ving van minderjarigen te doen. De toeleiding naar onderwijs, die de meeste onthaalbureaus 
als hun voornaamste opdracht zien voor deze doelgroep, is al gebeurd. Actieve werving be-
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perkt zich in de meeste gevallen tot een mailing op basis van de CEVI-lijsten (niet beschikbaar 
voor het onthaalbureau Brussel) waarbij een algemene infofolder rond minderjarigen wordt 
gestopt. De meeste onthaalbureaus zorgen in meerdere of mindere mate voor de verspreiding 
van affiches, folders en infobrochures voor de doelgroep bij een aantal strategische partners, 
zoals Kind en Gezin.

In de stedelijke onthaalbureaus is de situatie anders en is er een grotere groep minderjarigen 
die naar onderwijs moeten worden toegeleid. Deze onthaalbureaus gaan een stapje verder en 
proberen proactief aan detectie en werving van minderjarige nieuwkomers te doen. Zowel in 
Gent als in Antwerpen is het onthaalbureau aanwezig in het administratief centrum van de 
stad, waar men inburgeraars kan contacteren nog voor ze een rijksregisternummer hebben. 
Minderjarigen kunnen zo heel snel naar het onderwijs toegeleid worden. Ook andere onthaal-
bureaus experimenteren hiermee, in het kader van een bredere werving. Het Brusselse onthaal-
bureau stelt zijn gebouwen en medewerkers ter beschikking voor alle Brusselse ouders die hulp 
nodig hebben tijdens de centrale aanmeldingsperiode voor een plaats in het Brussels Neder-
landstalige onderwijs. Ook in Antwerpen en Gent speelt het onthaalbureau een voorname rol 
tijdens de inschrijvingsperiode voor het onderwijs. In het Antwerpse en Gentse onthaalbureau 
staat de permanentie voor onderwijs open voor alle minderjarigen die zich aanmelden, zij of 
hun ouders hoeven geen cliënt te zijn bij het onthaalbureau. 

De toeleiding naar onderwijsinstellingen is in de meeste onthaalbureaus goed georganiseerd.

 

De meeste onthaalbureaus hebben goede contacten met scholen met een traditie van ont-
haalonderwijs en onthaalklassen voor anderstalige nieuwkomers (OKAN). Met de recente aan-
passing van de onderwijswetgeving kunnen in principe alle scholen onthaalonderwijs orga-
niseren. Enkele onthaalbureaus zien dit als een kans om nieuw instappende scholen open te 
breken naar de doelgroep. In de praktijk worden heel verschillende houdingen van scholen 
tegenover nieuwkomers gesignaleerd, zowel ontvangend als defensief.

Onthaalbureaus verschillen wel in de manier waarop de toeleiding naar onderwijs wordt op-
gevolgd en een ondersteunend netwerk wordt uitgebouwd. De opvolging kan variëren van een 
eenvoudige controle of de minderjarige zich daadwerkelijk heeft ingeschreven in de school tot 
een effectieve trajectbegeleiding gedurende de eerste schoolperiode, zeker in het geval van een 
moeizame start. Opvallend is dat enkele onthaalbureaus in het verleden een sterkere opvolging 
hadden, maar dat dit nu strikter afgebakend wordt: eens de minderjarige op de school zit, is 
dit een taak van de school zelf en van het CLB. De meeste onthaalbureaus zijn alert om een 
onheuse behandeling van ouders te signaleren aan het Lokaal Overlegplatform (LOP). 

In een beperkt aantal onthaalbureaus wordt weinig geïnvesteerd in netwerking met de on-
derwijsinstellingen en gebruikt men voor de weinige toeleidingen lijsten met schoolgegevens 
vanuit het LOP. In meerdere onthaalbureaus hebben individuele trajectbegeleiders die in een 
bepaalde regio werkzaam zijn een eigen lokaal netwerk met scholen opgebouwd. Dit wordt 
versterkt naarmate het onthaalbureau een trekkende rol opneemt binnen het LOP en andere 
overlegorganen met onderwijspartners.

Het LOP is de voornaamste onderwijspartner van de onthaalbureaus op mesoniveau. In mindere 
mate zijn er ook contacten met de Centra voor Leerlingenbegeleiding (CLB) en met OKAN-plat-
formen. Enkele onthaalbureaus beperken zich in de contacten met het LOP tot (sporadische) 
deelname aan de overlegvergaderingen. Meerdere onthaalbureaus zijn een meer actieve tot 
trekkende partner in de schoot van het LOP. Het onthaalbureau Gent is door zijn voorgeschie-
denis koploper: het levert gericht ondersteunende kwantitatieve gegevens aan, zit meerdere 
werkgroepen voor, plaatst bepaalde inhoudelijke thema’s op de agenda, vraagt aandacht voor 
problematieken, initieert overleg met minder betrokken partners. 

Het stimuleren van kleuterparticipatie is een thema dat de onthaalbureaus vaak via de wer-
king van het LOP opnemen. De meeste onthaalbureaus doen een gerichte zending naar alle 
inburgeraars met kinderen die de leeftijd van 2,5 jaar bereiken. Het onthaalbureau Brussel lost 
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dit, bij gebrek aan gegevenslijsten, gedeeltelijk op door lijsten bij te houden van de inburge-
raars die kinderopvang aangevraagd hebben. 

Alle onthaalbureaus hebben aandacht voor kleuterparticipatie bij inburgeraars met jonge kin-
deren tijdens de individuele trajectbegeleiding. 

Een aantal onthaalbureaus ontwikkelen speciale modules rond kleuterparticipatie voor de les-
sen MO voor die groepen van inburgeraars die met vragen hierrond zitten. 

Dit laatste geldt in mindere mate ook voor de thema’s opvoedingsondersteuning en ouderpar-
ticipatie. Deze thema’s komen eerder sporadisch of ad hoc aan bod, bij leervragen tijdens de 
MO-lessen of tijdens individuele trajectbegeleiding. Indien nodig en/of op vraag van de inbur-
geraars, wordt doorverwezen naar derden. Dit laatste geldt ook voor vragen rond welzijns- en 
gezondheidsvoorzieningen. Het netwerk van de onthaalbureaus voor al deze voorzieningen is 
veeleer beperkt en hangt in grote mate af van het netwerk van individuele trajectbegeleiders. 
In meerdere onthaalbureaus neemt de aandacht voor deze thema’s wel toe maar ze staan nog 
aan het begin van een ontwikkelingsproces.

De toeleiding van minderjarigen naar socio-culturele activiteiten vertoont grotere verschillen 
tussen de onthaalbureaus. In een aantal onthaalbureaus blijft dit beperkt tot de inventarisatie 
van het aanbod en doorverwijzing tijdens de individuele trajectbegeleiding. Enkele onthaalbu-
reaus verwijzen door naar de gemeenten, al lijken de gemeenten het niet altijd te beseffen dat 
ze een verantwoordelijkheid hebben in het organiseren van een aanbod voor deze specifieke 
doelgroep. Sommige onthaalbureaus gaan een stapje verder. Enkelen organiseren een vrijetijds-
markt, al dan niet met workshops, waar de inburgeraars en hun kinderen kunnen kennismaken 
met het aanbod in de regio. Meerdere onthaalbureaus vermelden dat de deelname aan een 
dergelijk aanbod van de kinderen vaak een opstapje naar maatschappelijke participatie van de 
ouders is. Het onthaalbureau West-Vlaanderen faciliteert op provinciaal niveau overleg en er-
varingsuitwisseling door alle instanties die vakantiekampen voor (anderstalige) minderjarigen 
organiseren en aanverwante initiatieven bijeen te brengen. 

De onthaalbureaus stad Antwerpen en Gent hebben de meest uitgebouwde minderjarigenwer-
king wat de toeleiding naar socio-culturele en vrijetijdsactiviteiten betreft. Ze doen dit vanuit 
een sterke visie dat vrijetijd de weg naar integratie vergemakkelijkt en oefenkansen Nederlands 
in de vrije tijd en onderwijs elkaar versterken. Ze zien het als hun opdracht om bestaande 
organisaties en initiatieven open te breken naar de doelgroep van minderjarige inburgeraars. 
Deze onthaalbureaus voorzien o.a. woensdagnamiddagpermanenties voor minderjarigen met 
specialisten onderwijs en vrije tijd/sport. Ze brengen jeugdverenigingen, vrijetijdsaanbieders 
en doelgroeporganisaties samen rond minderjarige AN. Het onthaalbureau Gent ondersteunt 
bovendien gedurende de vier schoolvakantieperiodes Nederlandstalige kampen voor AN op het 
vlak van logistiek, toeleiding, promotie en inschrijving. Dit wordt aangevuld met projectwer-
king rond specifieke problematieken of thema’s zoals integratie via ICT-geletterdheid.

Vijf onthaalbureaus organiseren tijdens de zomervakantie een vorm van inburgeringstraject 
op maat van 16- tot 18-jarigen. Ze zijn allen voorbeelden van goede praktijk. Ze rekruteren de 
deelnemers hoofdzakelijk uit de OKAN-klassen maar een aantal onthaalbureaus rekruteren ook 
doelgericht niet-begeleide minderjarigen via asielcentra of het Rode Kruis. Het gaat in alle 
gevallen om een geïntegreerd traject op maat van jongvolwassenen waarbij vormen van MO 
gecombineerd worden met maatschappelijke participatie, levensloopbaanoriëntering en NT2. 
De duur van deze trajecten varieert van één tot vier weken. De financiering gebeurt voorlopig 
voornamelijk met EIF-fondsen maar dit is een eindig verhaal. De drie onthaalbureaus die een 
dergelijke MO-cursus nog niet organiseren zijn vragende partij om dit te doen, maar zitten 
met financiële beperkingen. Zie verder Doelstelling 2: Het niet-reguliere aanbod op vraag van 
organisaties. 

Tot slot van dit onderdeel signaleren we twee problemen. De stedelijke onthaalbureaus worden 
meer en meer geconfronteerd met het capaciteitsprobleem in het basisonderwijs. Dit maakt 
dat vaak kwetsbare gezinnen zich in een situatie bevinden waarbij hun kinderen in verschil-
lende scholen op verschillende afstanden van huis zitten met alle praktisch-organisatorische 
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moeilijkheden en communicatieproblemen die daarbij horen. Zowel aanwezigheden tijdens 
lessen MO en NT2 lijden hieronder alsook de kleuterparticipatie. 

Een groep minderjarigen die systematisch uit de boot valt omdat hun ouders niet tot de doel-
groep van inburgering behoren, is de ongekende groep van illegaal in het land verblijvende kin-
deren en jongeren. Deze groep blijft verstoken van een aantal fundamentele universele rechten. 

Opvallende criteria

Voor welke kwaliteitscriteria scoren de onthaalbureaus opvallend goed of minder goed? 

Hoogste Geen 

Laagste

1.3/3

Het onthaalbureau zet een kwaliteitsvolle doorverwijzing inclusief opvol-
ging op naar welzijn- en gezondheidsvoorzieningen en heeft daartoe een 
ondersteunend netwerk opgebouwd. 

Het onthaalbureau brengt aandacht op voor opvoedingsondersteuning en 
ouderparticipatie. 

Geen enkel criterium voor minderjarigenwerking haalt een hoge gemiddelde score (2,5/3 of ho-
ger), al kunnen enkele onthaalbureaus voor meerdere criteria voorbeelden van goede praktijk 
voorleggen. Voor de hierboven genoemde criteria blijven de hoogste scores ook bij de beter 
scorende onthaalbureaus uit. Nochtans zijn dit cruciale factoren met het oog op de toekomst. 
Daarom pleiten we voor een prominenter opnemen van deze thema’s al dan niet in samenwer-
king met anderen. Zeker ouderparticipatie is een opdracht die in samenwerking met scholen 
moet worden opgenomen.

Zelfevaluatie versus externe evaluatie

Onderstaande grafiek geeft het procentueel verschil van de zelfevaluatie ten opzichte van de 
externe evaluatie per onthaalbureau voor de minderjarigenwerking:

Figuur 24 minderjarigenwerking: zelfevaluatie versus externe evaluatie in % per OB
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Van vijf onthaalbureaus stemt de zelfevaluatie ongeveer overeen met de externe evaluatie. 
Twee onthaalbureaus schatten zich sterker in; één onthaalbureau schat zich zwakker in. 

De verschillen hebben te maken met het gewicht dat men gaf aan het voorzien van de mini-
male dienstverlening voor minderjarigen. Voor het GIA-team was de minimale dienstverlening 
net voldoende. Het onthaalbureau dat zich zwakker inschat achtte dit onvoldoende, de twee 
anderen meer dan voldoende. Het GIA-team hield hogere scores echter voor die onthaalbureaus 
die een stapje verder gaan en bijvoorbeeld pro-actiever optreden naar minderjarigen en ouders 
die nog niet zelf tot in het onthaalbureau geraakt zijn en/of een uitgebreider instrumentarium, 
werkwijze, ondersteuningswijze, netwerking voor (delen van) hun minderjarigenwerking ont-
wikkeld hebben. Voorbeelden van goede praktijk zijn dan die onthaalbureaus die daarbovenop 
ook faciliterend en stimulerend werken in contacten met partners om extra kansen te creëren 
voor de doelgroep en/of extra projectwerking rond minderjarigen opzetten. 
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1.5 Regelgeving 

Tijdens de kwaliteitsbezoeken gingen we ook na of de onthaalbureaus de regelgeving respecte-
ren. Deze is ingedeeld in vier rubrieken: gebruikersgerichtheid, maatschappelijke aanvaardbaar-
heid, doelmatige inzet van middelen en samenwerkingsverbanden. Per rubriek worden telkens 
vier criteria gescoord. In tegenstelling tot de kwaliteitscriteria kunnen de onthaalbureaus bij 
de verschillende onderdelen van de regelgeving slechts 2 scores halen: een 0 of een 1, de regel 
wordt niet of wel gerespecteerd. 

Het mag duidelijk zijn dat de onthaalbureaus conform de regelgeving werken. Maar liefst zes 
van de acht onthaalbureaus halen een maximale score voor de regelgeving terwijl de twee an-
dere onthaalbureaus slechts aan één criterium niet voldoen. Dit komt neer op een totale score 
van 98,4 % voor voldoen aan de regelgeving. Eén onthaalbureau voldoet niet aan de bepalin-
gen in verband met het klachtenrecht en de klachtenbehandeling (gebruikersgerichtheid), een 
ander organiseert te weinig wervingsactiviteiten in functie van een zo groot mogelijk bereik 
(doelmatige inzet van middelen). 
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c    Koen Broos - Is technologie de oorzaak van de werkloosheid?
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1.6 Kwaliteitsbewaking in de onthaalbureaus 

Wat is DODO?

Om de kwaliteitsbewaking van processen te beoordelen, gebruiken we een instrument dat 
ontwikkeld werd op basis van inzichten in kwaliteitsmanagement: de DODO-kwaliteitswijzer.

Wetenschappelijk onderzoek maakte uit dat de essentie van kwaliteitsbewaking terug te bren-
gen is tot vier kwaliteitsaspecten:

 � Strategische beleidsvorming en visiegestuurd werken

Er is sprake van de ontwikkeling van doelen en de omzetting van deze doelen in actieplannen.

 � Structurele en culturele vormgeving

In een kwaliteitssysteem is er aandacht voor de beheersing (en verbetering) van structuren 
enerzijds en van de bedrijfscultuur anderzijds als voorwaarde voor duurzame verbetering van 
kwaliteit. Hierbij wordt verwezen naar aspecten zoals aandacht voor kennis en vaardigheden 
van medewerkers, respect voor regels, ondersteuning van de werkmethode, informatiedoor-
stroming, aandacht voor innovatie, gerichtheid op vertrouwen, respect.

 � Interne audit

Het evalueren van het kwaliteitssysteem op doelmatigheid en bruikbaarheid. Het verzamelen 
van ‘objectief’ bewijs dat de doelen bereikt worden.

 � Beheersings- en verbeteracties

Het gedetailleerd uitwerken van doelgerichte acties, van activiteiten die tot doel hebben om 
processen te borgen of te verbeteren. Belangrijk hierbij is ook dat taken, verantwoordelijken en 
bevoegdheden duidelijk afgebakend worden.

Het zijn deze kwaliteitsaspecten die richting gaven aan de opbouw van de kwaliteitswijzer. Ze 
werden vertaald naar een meer algemene context en benoemd als ‘doelgerichtheid’, ‘ondersteu-
ning’, ‘doeltreffendheid’ en ‘ontwikkeling’ (DODO).

De vier kwaliteitsaspecten vormen minimumvereisten om op een systematische wijze de kwa-
liteit van processen te bewaken. Hoe een onthaalbureau de kwaliteitsbewaking concreet aan-
pakt, welke instrumenten en systemen ze gebruikt en welke activiteiten ze daarbij ontplooit, 
behoort tot de autonomie van de organisatie.

Een onthaalbureau dat de eigen kwaliteit bewaakt, heeft zicht op de volgende te nemen stap-
pen en zal zich daarop concentreren. Op sommige momenten kan dus één van de vier kwali-
teitsaspecten meer aandacht krijgen.

De kwaliteitswijzer is een flexibel instrument dat rekening houdt met het ontwikkelingstraject 
van het onthaalbureau. We verwachten niet dat elk onthaalbureau onmiddellijk de cirkel van 
de vier kwaliteitsaspecten systematisch doorloopt.
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Hieronder volgt een korte beschrijving van de vier kwaliteitsaspecten:

 � Doelgerichtheid: aandacht voor het doel van de processen en dit gekaderd binnen een 
algemene visie van het onthaalbureau en de verwachtingen van de overheid. Het is 
belangrijk dat een onthaalbureau in het beleidsplan duidelijke doelen vooropstelt en kan 
verantwoorden waarom ze die doelen wil bereiken. Het gewenste resultaat wordt best zo 
concreet mogelijk beschreven zodat de controle op doeltreffendheid mogelijk wordt.

 � Ondersteuning: aandacht voor een kwaliteitsvol verloop van de processen door het verlenen 
van voldoende ondersteuning. De weg naar het doel moet zo efficiënt mogelijk verlopen, de 
acties moeten ondersteund worden zodat de kans op succes groot is. Deze ondersteuning 
is niet alleen van materiële of structurele aard maar heeft net zo goed betrekking op de 
‘menselijke factor’. Gemotiveerde mensen die de zin en het belang van het doel inzien, zijn 
onontbeerlijk voor kwaliteit. 

 � Doeltreffendheid: aandacht voor de resultaten van de processen in functie van de 
vooropgestelde doelen. Kwaliteitsbewaking veronderstelt steeds dat op bepaalde momenten 
onderzocht wordt of de vooropgestelde doelen bereikt worden. Dit kan op verschillende 
niveaus en verschillende manieren gebeuren: kritische zelfreflectie van personeelsleden, 
een zelfevaluatie, een evaluatie door externen. Belangrijk is dat er een duidelijke relatie is 
tussen wat ‘gemeten’ wordt en de vooropgestelde doelen. De beoordeling moet met andere 
woorden ‘gepast’ zijn. 

 � Ontwikkeling: aandacht voor een verdere ontwikkeling van de processen met het oog op 
een verbetering van de kwaliteit. De samenleving staat niet stil. Voortdurend zijn er nieuwe 
verwachtingen vanuit de overheid, vanuit de omgeving. Kwaliteitsvolle dienstverlening 
betekent ook dat onthaalbureaus open staan voor deze verwachtingen, bereid zijn om 
in te spelen op deze verwachtingen en voldoende dynamisch zijn om dit ook te doen. 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figuur 25 DODO: externe evaluatie versus zelfevaluatie 
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Resultaten kwaliteitsbewaking

Wat zijn de resultaten van ons onderzoek naar het systematisch onderzoeken en bewaken van 
de kwaliteit in de onthaalbureaus? 

De globale resultaten van de externe evaluatie en de zelfevaluatie zijn gelijklopend. We krijgen 
een beeld dat we ook in andere sectoren (met name onderwijs) zien. De aandacht voor doel-
treffendheid is meestal de moeilijkste fase bij kwaliteitsbewaking. Het ‘meetbaar’ en ‘zichtbaar’ 
maken van de resultaten en dit met valide, betrouwbare gegevens is zeker binnen de non-pro-
fitsector geen eenvoudige opdracht. De verleiding is groot om vanuit een buikgevoel te beslis-
sen dat de resultaten voldoende zijn. 

Opvallend zijn de hoge scores voor het aspect ‘ontwikkeling’. De onthaalbureaus geven dit as-
pect zelfs de hoogste score. Onthaalbureaus werken ontwikkelingsgericht binnen een voortdu-
rend veranderende context. Er is een grote veranderingsbereidheid en –capaciteit. Deze sterkte 
moet bewaakt worden. Er is steeds het gevaar dat de grenzen van de veranderingsbereidheid 
en – capaciteit bereikt worden en dat de ‘menselijke factor’ bij ondersteuning aan kracht ver-
liest. 
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Resultaten kwaliteitsbewaking per indicator APL

Figuur 26 resultaten externe evaluatie voor de acht onthaalbureaus

Figuur 27 resultaten zelfevaluatie voor de acht onthaalbureaus

De resultaten voor kwaliteitsbewaking per indicator APL tonen opnieuw weinig noemenswaar-
dige verschillen tussen de externe evaluatie en de zelfevaluatie. Enkele cijfers die in het oog 
springen:

De doeltreffendheid van de professionalisering scoort eerder laag, zeker bij de externe evalu-
atie. Het is met andere woorden niet altijd duidelijk of de professionaliseringsinitiatieven het 
beoogde effect hebben. Hetzelfde geldt voor de doeltreffendheid van de gehanteerde kwali-
teitszorgsystemen. Daar is eveneens moeilijker na te gaan of het kwaliteitszorgsysteem ook 
effectief is voor de verbetering van de kwaliteit. 

Personeelsbeheer scoort bij de externe evaluatie opvallend goed. De onthaalbureaus slagen 
erin om dit kwaliteitsvol uit te bouwen en sturen de personeelsorganisatie bij waar nodig.

De doeltreffendheid van de samenwerking met externe partners blijft een aandachtspunt. De 
onthaalbureaus scoren dit aspect eerder laag. Vanuit de onthaalbureaus zijn er hogere ver-
wachtingen wat betreft de effecten van de samenwerking met externen. 
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 1.7 Globaal beeld en aanbevelingen 

Het algemeen beleid

Het is zonder meer duidelijk dat de onthaalbureaus organisaties met een sterk beleidsvoerend 
vermogen zijn. Ze hebben op korte tijd in een veranderend regelgevend kader voor alle aspec-
ten van hun algemeen beleid een stevige basiskwaliteit gerealiseerd. Ze werken visiegestuurd 
conform de verwachtingen van de overheid, focussen terecht hun kwaliteitszorg op de kern-
processen, ze voeren een performant personeelsbeheer, weten zich goed te organiseren om tot 
beslissingen te komen en kennen een vlotte interne informatiedoorstroming. Ze stellen zich 
constructief op naar samenwerkingspartners en trachten hun logistieke middelen zoveel als 
mogelijk efficiënt in te zetten, al zijn de verschillen tussen de onthaalbureaus op dit vlak groot. 

Alle acht de onthaalbureaus hebben een eigenheid vaak ingegeven door verschillende structu-
rele samenwerkingsverbanden, een andere regionale context, een andere voorgeschiedenis of 
een specifieke instroom. Niettemin zijn er ook gelijkenissen tussen de onthaalbureaus. Bijzon-
der sterk is hun procesmatige aanpak met aandacht voor zelfevaluatie. Dit is een voorwaarde 
voor ontwikkelingsgerichtheid en vormt een stevig fundament voor toekomstige ontwikkelin-
gen. De onthaalbureaus scoren het best voor personeelsbeheer en besluitvorming wat weinig 
verwondering wekt. De snel veranderende context waarbinnen ze werken dwingt immers de 
onthaalbureaus tot een doelgericht en doeltreffend personeelsbeleid. Eigen aan de sector dra-
gen zij participatieve besluitvorming hoog in het vaandel. 

Tegelijkertijd valt op dat de onthaalbureaus nog heel wat van elkaar kunnen leren. Wat een 
werkpunt vormt in het ene onthaalbureau is een voorbeeld van goede praktijk in het andere. 
We hopen dat dit rapport en de toelichtingssessie in het najaar hiertoe een opstap vormt die 
verder kan opgenomen worden door het KMI.

Dat neemt niet weg dat er voor de hele sector nog enkele uitdagingen zijn. Een onderzoekende 
houding die zich uit in grondige analyses die als beleidsinput kunnen dienen is zeker nog een 
uitdaging. Dit geldt voor verschillende aspecten: de doeltreffendheid van het professionali-
seringsbeleid, de inzet van medewerkers en middelen, het welbevinden van de medewerkers 
inzake besluitvorming, de betrokkenheid van de inburgeraar bij de interne kwaliteitszorg en de 
tevredenheid van de externe partners waarmee wordt samengewerkt. Nieuw verworven kennis 
en inzichten kunnen intern nog beter worden gedeeld.

Punten waarop de onthaalbureaus nog sterk verschillen zijn het professionaliseringsbeleid, het 
aangaan van nieuwe samenwerkingsverbanden, de organisatie van het aanbod en het logistiek 
beleid. 

De kernprocessen

Van alle kernprocessen scoort het MO-aanbod het sterkste, wellicht niet toevallig het aspect 
van het inburgeringstraject dat het best is afgebakend en het sterkst werd ondersteund. Het 
is gericht op het doelenkader en er wordt authentiek en levensecht materiaal gebruikt. Het 
benaderen van de inburgeraar vanuit een basishouding van empoweren en het aanzetten tot 
zelfstandigheid binnen MO is in alle onthaalbureaus een uitgangspunt. 

De ontwikkelingen rond coachend begeleiden hebben ervoor gezorgd dat er bij de beginsitua-
tie- en perspectiefbepaling in alle onthaalbureaus aandacht is voor doelbewuste keuzes door 
de inburgeraar zelf. De inburgeraar is een actieve participant in het bepalen van zijn/haar 
traject, wat zonder meer een sterke evolutie is. 

Trajectbegeleiding zit in een ontwikkelingstraject en verloopt nog verschillend in de onthaal-
bureaus. 
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De trajectbegeleiders zijn algemeen genomen te situeren op een continuüm tussen het ‘helpen’ 
van de inburgeraar en het coachend begeleiden vanuit een empowermentgedachte. Dit ver-
dient gerichte opvolging.

In vrijwel alle onthaalbureaus is de aandacht voor een meer geïntegreerde werking tussen TB 
en MO toegenomen. Dat neemt niet weg dat er nog groeimarge is.

Enkele aspecten van de kernprocessen zijn voor verbetering vatbaar of vormen struikelblokken 
voor de onthaalbureaus. De afstemming van de lessen MO op de taalverwerving NT2 blijft een 
aandachtspunt. De competenties van de inburgeraars worden nog onvoldoende gevalideerd. 
Op dit vlak zijn de onthaalbureaus echter met handen en voeten gebonden aan ontwikkelin-
gen binnen het departement onderwijs en vorming. Ook de perspectiefbepaling op zo kort 
mogelijke termijn met het oog op een behoeftegericht inburgeringstraject, vormt nog een 
uitdaging. In het licht van de nieuwe opleidingsprofielen NT2 is dit een gemiste opportuniteit. 
De mank lopende communicatie én samenwerking tussen de onthaalbureaus en de NT2-aan-
bieders blijft aanhouden en moet de overheid zorgen baren. 

Een punt waarop de onthaalbureaus onderling sterk verschillen is de minderjarigenwerking. 
Waar de ene ‘voorbeeldig’ werken scoren andere onthaalbureaus laag en één ondermaats. 

Aanbevelingen 

In het verlengde van bovenstaande conclusies formuleren we aanbevelingen op twee niveaus: 
voor de onthaalbureaus en voor de overheid.

Voor de onthaalbureaus 

 � Ga verder op de ingeslagen en positieve weg en gun jezelf de nodige beleidsruimte en 
ontwikkelingstijd.

 � Gebruik dit rapport en de externe evaluatie als input om te werken aan die processen met 
een lagere score en consulteer daarbij andere onthaalbureaus.

 � Deel de opgebouwde expertise met de andere onthaalbureaus.
 � Hanteer een pragmatische en realistische aanpak van kwaliteitszorg met aandacht voor de 

kwaliteit van de dienstverlening.
 � Zet verder in op het leggen van dwarsverbindingen tussen de verschillende onderdelen van 

het primair traject en zorg daarbij voor een goede communicatie tussen MO, TB en NT2.
 � Zorg voor een verdergaande flexibilisering van het primair traject.
 � Bouw een doeltreffend en geïntegreerd professionaliseringsbeleid uit op basis van 

organisatieprioriteiten en de noden van de medewerkers. 
 � Werk aan een onderzoekende basishouding en focus meer op effect.
 � Volg de kwaliteit van de trajectbegeleiding verder op.
 � Volg de kwaliteit van MO op vanuit een agogisch/didactisch perspectief. 
 � Werk in alle onthaalbureaus de minderjarigenwerking volwaardig uit.
 � Geef op een meer gestructureerde manier aandacht aan ouderparticipatie en 

opvoedingsondersteuning binnen het primaire traject. 
 � Ga doelgericht nieuwe samenwerkingsverbanden aan. 

Voor de overheid

 � Werk een beleidsplan uit voor de sector op basis van de resultaten van de kwaliteitsbezoeken 
waarin autonomie en verantwoording in evenwicht zijn.

 � Hanteer het subsidiariteitsbeginsel: gun de onthaalbureaus voldoende beleidsruimte en geef 
hen voldoende tijd om met de resultaten van de externe evaluatie en het overkoepelend 
rapport aan de slag te gaan. 

 � Wijs gemeenten op hun opdracht om voor minderjarigen een sociocultureel doelgroepenbeleid 
te voeren. 
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 � Ontwikkel en implementeer doeltreffende structuren en beleidskaders voor een vlotte 
communicatie tussen de onthaalbureaus en de NT2-aanbieders. 

 � Informeer de onthaalbureaus over de nieuwe opleidingsprofielen NT2 en de opportuniteiten 
om samen te werken.

 � Werk verder aan de randvoorwaarden voor een gebruiksvriendelijk registratiesysteem 
(Connect). 

 � Werk voor de hele sector een logistiek beleid uit dat vertrekt vanuit een gelijkmatige 
behandeling van de onthaalbureaus. 

 � Werk samen met de andere beleidsdomeinen om de beleidsonduidelijkheid inzake de 
consortia zo snel als mogelijk op te heffen.

 � Bouw verder aan een doeltreffende samenwerking met de VDAB.

 

 



[ 81 ]c    Koen Broos - Waarom is er zoveel zwartwerk in België?
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Deel 2 - Drie bijkomende  
onderzoeken

2.1 Aanbod op vraag van organisaties 

Onderzoeksopdracht

De administratie binnenlands bestuur vroeg een beperkt onderzoek te doen naar gerichte 
initiatieven die niet behoren tot het reguliere, decretale takenpakket van een onthaalbureau. 
Het gaat om een aanbod op vraag van organisaties dat tegemoet komt aan specifieke noden 
van hun doelgroep, waarbij de expertise van een onthaalbureau ingezet wordt. Bijvoorbeeld 
een zeer gericht aanbod MO voor personen die niet tot de doelgroep van inburgering behoren, 
een aanbod MO zonder dat het volledige traject gevolgd wordt (en dus geen contract getekend 
wordt), een aanbod MO waarin niet alle doelen aan bod komen (bijvoorbeeld een infosessie 
over ‘afvalverwerking’, trajectbegeleiding na het primaire traject…). Dergelijke initiatieven zijn 
de administratie bekend vanuit het onthaalbureau stad Antwerpen maar niet vanuit andere 
regio’s. Het is niet duidelijk of er in andere regio’s nood is aan dergelijk aanbod en zo ja, waar-
aan er precies nood is en bij welke organisaties. 

Regelgeving

Een dergelijk specifiek begeleidingsaanbod wordt mogelijk gemaakt in het nieuwe decreet be-
treffende het Vlaamse integratie- en inburgeringsbeleid van 7 juni 2013. Als één van de kernta-
ken van het EVA vermeldt artikel 17, 1°,  b):

1° adviesverstrekking en begeleiding op maat in functie van empowerment van indivi-
duele burgers van de bijzondere doelgroepen met het oog op zelfstandige en evenredi-
ge participatie, actief burgerschap en sociale samenhang via:

b) het aanbieden van een specifiek trajectmatig vormings- en begeleidingsaanbod op 
maat, hetzij individueel, hetzij in groep, in samenwerking met reguliere voorzieningen, 
om de personen, vermeld in artikel 3, eerste lid, 1° en 2°, te bereiken en te versterken;

De memorie van toelichting bij het decreet verduidelijkt dat het reguliere inburgeringstraject 
niet altijd geschikt is voor bepaalde groepen van inburgeraars. Hierbij worden als voorbeelden 
twee categorieën van oudkomers genoemd: ouders van schoolgaande kinderen en 65-plussers. 
De ouders worden wel door schoolopbouwwerk of de integratiesector bereikt. Dit biedt de mo-
gelijkheid om de opgebouwde expertise van inburgering aan bestaande werkingen en succes-
sen in te haken. Voor oudere inburgeraars kan aan een samenwerking met zorg- en wooncentra 
gedacht worden om maatwerk te bieden. 

Daarnaast wordt er ook op gewezen dat het aflijnen van de doelgroep van inburgering maakt 
dat bepaalde groepen van personen die tot de doelgroep van het integratiebeleid behoren 
geen recht hebben op een inburgeringsprogramma. Met het oog op het bevorderen van hun 
integratieproces kan ook voor deze groepen een gepast onthaalaanbod op maat voorzien wor-
den. Hierbij wordt het voorbeeld van internationale kenniswerkers gegeven die gebaat kunnen 
zijn bij bijvoorbeeld informatie over ‘het leven in Vlaanderen’ of een inzicht in het systeem van 
werk- en arbeidskaarten, vreemdelingenrecht… 
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Specifieke vormings- en begeleidingstrajecten op maat van bepaalde groepen en individuen 
moeten vergezeld gaan van een objectieve omgevingsanalyse die de specifieke noden in kaart 
brengt. Daarbij zal ook steeds samengewerkt worden met de relevante voorzieningen die al een 
rol vervullen of een toegevoegde waarde kunnen bieden. 

Methode

Tijdens de kwaliteitsbezoeken werden alle onthaalbureaus bevraagd over hun samenwerking 
met externe decretale en andere partners, als onderdeel van het kwaliteitsinstrument. Daar-
naast werden de onthaalbureaus gevraagd een gesprek te organiseren met hun voornaamste 
samenwerkingspartners om ook hen aan het woord te laten hierover. 

Het gesprek verliep aan de hand van volgende richtvragen: Welke elementen binnen de samen-
werking verlopen vlot? Welke minder vlot? Op het vlak van visie? Op vlak van gegevensuit-
wisseling en communicatie? Op organisatorisch vlak? Op inhoudelijk vlak? Op welke manier 
wordt de samenwerking geëvalueerd? Gebeurt een tevredenheidsmeting? Op welke manier 
gebeuren bijsturingen en de opvolging ervan? Welke veranderingen heeft de samenwerking 
de laatste jaren ondergaan onder invloed van de veranderende context en input? Zowel aan 
de onthaalbureaus als aan hun partners werd daarbij ook de vraag gesteld naar noden van 
organisaties rond een niet-regulier aanbod. Welke samenwerkingsverbanden ontbreken op dit 
ogenblik in de regio? Welke samenwerkingspartners ontbreken? Voor bepaalde inhouden? Voor 
bepaalde groepen van inburgeraars?

Een gesprek met externe partners bleek in twee onthaalbureaus niet mogelijk. Het ene onthaal-
bureau vond het wegens zijn uitgebreide projectwerking en binnen een provinciale context 
niet realiseerbaar om een representatief staal van samenwerkingspartners bijeen te brengen. In 
het andere onthaalbureau bood de agenda van het regionaal NT2-overleg op het moment zelf 
geen ruimte voor het GIA-team om de samenwerkingspartners te bevragen. 

Onderstaande tabel toont met welke samenwerkingspartners we voor de zes andere onthaal-
bureaus spraken en in hoeveel onthaalbureaus ze deelnamen aan het gesprek. 

Samenwerkingspartners Aantal onthaalbureaus

Huizen van het Nederlands 4
NT2-aanbodverstrekkers CBE 2
NT2-aanbodverstrekkers CVO 1
Consortia volwassenenonderwijs/leerwinkels 3
VDAB 2
OCMW 3
Integratiecentra 4
LOP 1
CAW 1
Politie 1

De tabel maakt duidelijk dat we een beperkt aantal en voornamelijk decretale, bestaande sa-
menwerkingspartners spraken. Binnen de strakke timing van één kwaliteitsbezoek per week 
per onthaalbureau was dit opzet het enige haalbare scenario. Dat gaf beperkte exploratiemo-
gelijkheden. Zo kon bijvoorbeeld niet in kaart gebracht worden wat een mogelijk aanbod in de 
gevangenissen kan zijn. 



[ 84 ]

Resultaten

Stijgende vraag naar differentiatie binnen het reguliere aanbod

Veel onthaalbureaus differentiëren nu al sterk op maat van bepaalde groepen van inburgeraars 
zoals Europese nieuwkomers uit Oost- en Zuid-Europa met een arbeidscontract. Deze inburge-
raars hebben minder nood aan het opbouwen van referentiekaders voor de Westerse/Vlaamse 
samenleving, maar willen een kortlopende oriëntering binnen specifieke domeinen als sociale 
zekerheid, wonen en arbeid en daarbinnen nog eens over de sector waarin ze werken (bouw, 
zorg). Het onthaalbureau Brussel ziet zich steeds meer geconfronteerd met oudkomers die hier 
al jarenlang zijn. De inhoud van de reguliere MO-cursus is niet aangepast voor hen omdat zij 
van veel zaken op de hoogte zijn en voldoende zelfredzaam zijn. Toch biedt het inburgerings-
traject een meerwaarde: ze worden vaak uit hun isolement gehaald, beginnen dankzij nieuwe 
informatie en acties aan nieuwe dingen. Zo melden ze zich bijvoorbeeld aan bij Actiris omdat 
ze al jaren een te laag gekwalificeerde job uitvoeren. 

Met de stijging van de groep van de rechthebbenden, zullen onthaalbureaus nog prominen-
ter de stap naar maatwerk moeten zetten. De nakende verhoging van het NT2-niveau zal dit 
alleen maar dwingender maken. Wie niet passend bediend kan worden, zal ervan afzien zich 
voor langere tijd te verbinden tot een inburgeringscontract met sanctiemogelijkheden. Men 
zal binnen de onthaalbureaus dus bestaande denkkaders over wat als een volwaardig regulier 
inburgeringstraject beschouwd wordt moeten verruimen, zelfs voordat daar enige samenwer-
kingspartner aan te pas komt. 

Verschillende beleidskeuzes

We stellen vast dat enkele onthaalbureaus sterk inzetten op samenwerking met derden om 
tegemoet te komen aan bepaalde noden van inburgeraars los van het feit of ze financierbaar 
zijn of niet. Dit vraagt van deze onthaalbureaus een ernstige investering van eigen middelen 
en mensen en een voortdurende zoektocht naar extra fondsen. Het ontbreken van financiële 
middelen is voor de andere onthaalbureaus de voornaamste reden om de stap naar dergelijke 
samenwerking niet te zetten. Ze houden daarom de boot af voor vragen van organisaties maar 
de vragen zijn er wel degelijk. Wanneer deze onthaalbureaus eigen middelen inzetten, moet 
er momenteel een duidelijke win-winsituatie zijn voor beide partijen, bijvoorbeeld een return 
in de vorm van geoptimaliseerd MO-materiaal voor de leeromgevingen of professionalisering 
van de medewerkers. Groepen van personen die niet tot de doelgroep behoren maar wel baat 
zouden hebben bij bepaalde vormen van inburgering worden momenteel uitgesloten omdat ze 
niet-financierbaar zijn (zie verder hieronder).

Nood aan voortrajecten bovenop het reguliere aanbod

Een groep van inburgeraars waarvan er in alle onthaalbureaus wel een aantal aanwezig zijn, 
zijn zij die kampen met duidelijke noden op het vlak van psychosociaal welzijn. Dit kan het 
gevolg zijn van verlies en trauma’s zoals vaak het geval is bij asielzoekers en vluchtelingen. 
Zij vinden in het onthaalbureau voor het eerst een veilige omgeving waar hun taal gesproken 
wordt en geluisterd wordt naar hun persoonlijk verhaal. Velen storten op dat ogenblik in om-
dat ze zich al te lang hebben moeten sterk houden in precaire omstandigheden. Het spreekt 
voor zich dat deze mensen niet klaar zijn om onmiddellijk in een MO- of NT2-cursus in te stap-
pen. Hetzelfde geldt voor mensen voor wie de cultuurschok met het Westen te groot is. Het 
inburgeringsverhaal is bovendien op Westerse leest geschoeid. Een ‘ongeschoolde Afghaan die 
uit de grensstreek met de Taliban komt’, zoals een TB-coördinator het verwoordde, heeft tijd 
nodig om zich bepaalde concepten eigen te maken. Daarnaast zijn er ook inburgeraars die met 
heel specifieke problematieken op het vlak van geestelijke gezondheidszorg kampen. 

Op een ander vlak geldt dit ook voor bepaalde groepen van OCMW-cliënten. In combinatie met 
uiteenlopende problematieken missen zij een aantal basisvaardigheden met betrekking tot so-
ciale interactie en communicatie, zelfcontrole en zelfsturing om in groep (en de maatschappij) 
te functioneren.
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In heel wat onthaalbureaus en bij een aantal integratiecentra valt het woord ‘voortrajecten’ 
wanneer het over deze groepen van inburgeraars gaat. Daarbij doelen ze op het voorbereiden 
van deze mensen, om te werken aan een aantal basisvoorwaarden zodat ze daarna met goed 
gevolg in een regulier aanbod kunnen instappen. Dit zou ook kunnen verhinderen dat een aan-
tal van deze inburgeraars als ‘uitgeleerd’ beschouwd worden.

Een goed voorbeeld van een dergelijk voortraject is Mind-spring, een psycho-educatie-
programma voor asielzoekers en vluchtelingen. Een aantal onthaalbureaus (Limburg, 
Oost- en West-Vlaanderen, Brussel) hebben al positieve ervaringen hiermee, vaak via de  
integratiecentra. Het programma wordt gegeven in de moedertaal of in een contacttaal door 
trainers die zelf een vluchtervaring hebben. Een welzijnswerker biedt ondersteuning. Geduren-
de een beperkt aantal bijeenkomsten zoeken de deelnemers in groep hoe ze aan hun toekomst 
kunnen werken. Er wordt uitvoerig aandacht besteed aan het aanpassen aan de nieuwe si-
tuatie en het (her)vinden van een positieve identiteit in België. Ook wordt inzicht gegeven in 
veel voorkomende psychosociale en psychische klachten (zoals stress, depressie, lusteloosheid, 
trauma, rouw, ...) en er worden vaardigheden aangereikt om hiermee om te gaan. Elke sessie 
eindigt met een ontspanningsoefening die de deelnemers helpt zich te ontspannen in het le-
ven van alledag.

Het is niet ondenkbaar om dergelijke trajecten ook op maat van de hierboven genoemde 
aanverwante doelgroepen op poten te zetten. Dit kan in samenwerking met integratiecen-
tra, OCMW’s, Centra voor Geestelijke Gezondheidszorg, Centra voor Algemeen Welzijnswerk. 
Het project van het Antwerpse onthaalbureau in samenwerking met het CAW Antwerpen kan 
bijdragen om de noden in kaart te brengen. In dit project is een medewerker van het CAW 
gedurende ongeveer een jaar gedetacheerd naar het onthaalbureau om trajectbegeleiders te 
ondersteunen in verband met psychosociale problematieken van inburgeraars en hen te ori-
enteren in het welzijnslandschap. Eind december 2014 volgt een rapport met de hiaten in de 
doorverwijzing en een duidelijke omschrijving van de grenzen tussen hulp- en dienstverlening. 

Een aparte groep die ook baat bij een voortraject op maat zou hebben, is de Roma. Een 
snelle aansluiting op een regulier traject is voor deze bevolkingsgroep niet evident. Door hun 
levenswijze staan ze zelf heel wantrouwend tegenover de ‘burgergemeenschap’. De ontvan-
gende samenleving wantrouwt op haar beurt de Roma met hun specifieke levenswijze. Het 
onthaalbureau kan in samenwerking met het integratiecentrum als eerstaangewezen partner 
de expertise met maatschappelijke oriëntatie inbrengen en voor een wederzijdse toenadering 
zorgen. In het geval van de Roma gaat het vaak over niet-doelgroepers. 

Nood aan natrajecten op het reguliere aanbod in het kader van/bij gebrek aan een 
warme overdracht

Meerdere onthaalbureaus signaleren vragen van organisaties die te maken hebben met een 
voorbereiding op het secundaire traject. Daarnaast rapporteren enkele onthaalbureaus en in-
tegratiecentra dat een goede definitie van het secundaire traject ontbreekt zodat vaak ondui-
delijk is wie welke verantwoordelijkheid draagt. In de praktijk kampen veel trajectbegeleiders 
met de vraag wanneer een primair inburgeringstraject afgesloten moet worden. Er bestaan op 
het werkveld verschillende praktijken naast elkaar, ook binnen eenzelfde onthaalbureau. Soms 
zijn die in afspraken vervat, bijvoorbeeld dat een inburgeraar met educatief perspectief nog 
een jaar na het afsluiten van zijn traject een beroep kan doen op de specialist-trajectbegelei-
der. Veel trajectbegeleiders ‘houden’ hun inburgeraars echter ‘bij’ omdat een warme overdracht 
ontbreekt en de inburgeraar nog geen uitzicht heeft op een of andere vorm van deelname aan 
de Vlaamse samenleving. 

Vraag naar oefenkansen NT2

De moeilijke overgang naar het secundair traject heeft heel vaak te maken met het niveau 
van NT2 dat nog niet goed genoeg is om op een basaal niveau mee te draaien in de Vlaam-
se samenleving. Er is duidelijk een tekort aan oefenkansen Nederlands voor inburgeraars. In 
vrijwel alle onthaalbureaus wordt sterk ingezet op extra oefenkansen Nederlands via de eigen 
werking rond maatschappelijke participatie. Vaak draait die om vrijwilligerswerk en deelname 
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aan laagdrempelige socio-culturele en vrijetijdsactiviteiten (zoals kookateliers, fietsschool…). 
Daarnaast wordt aangesloten op specifieke initiatieven van de Huizen van het Nederlands 
(zoals Bijt in je vrije tijd), van steden en gemeentes (Samen inburgeren) en van alle mogelijke 
andere organisaties die oefenkansen Nederlands voorzien. Naast het feit dat al deze initiatie-
ven op veel plaatsen in onvoldoende mate aanwezig zijn, stellen veel organisaties, ook degene 
die zich op de doelgroep van inburgeraars richten, hoge(re) eisen aan het taalniveau van de in-
burgeraar. Vaak wordt een NT2-niveau gevraagd van richtgraad 2.3 en 2.4. terwijl inburgeraars 
uit het primair traject komen met een richtgraad 1.1. Het optrekken naar 1.2, nog steeds een 
overlevingsniveau, biedt niet onmiddellijk soelaas voor dit probleem. Om deze reden stromen 
inburgeraars binnen NT2-trajecten in CVO’s ook niet door naar de andere CVO-opleidingen. De 
nieuwe opleidingsprofielen NT2 die sedert 2014 zijn ingevoerd, bieden wel perspectieven op 
verbetering. Ze voorzien in de mogelijkheid om vanaf richtgraad 1.2 mondelinge en schriftelijke 
vaardigheden uit te splitsen in aparte trajecten. Dit biedt inburgeraars en andere NT2-leerders 
kansen om sneller vooruitgang te boeken voor mondelinge vaardigheden en door te stromen 
binnen een mondeling traject. 

Vraag naar onderdelen van een inburgeringstraject voor gemengde doelgroepen 

Er zijn nu al organisaties die aankloppen bij onthaalbureaus omwille van hun expertise en 
een gezamenlijk programma opstellen voor bepaalde groepen, die niet per se doelgroep zijn. 
Het OCMW is bijvoorbeeld meer en meer vragende partij hiervoor. Het OCMW heeft een groep 
mensen die baat heeft bij een aantal onderdelen van een cursus MO. 

Zo organiseerde het onthaalbureau stad Antwerpen in 2013 een 70-tal modules over rechten 
en plichten voor OCMW-klanten. In deze modules gaan cursisten dieper in op de afspraken en 
verwachtingen die specifiek met het OCMW te maken hebben. De lessen worden begeleid door 
MO-leerkrachten en een medewerker van het OCMW. 

Het onthaalbureau Vlaams-Brabant werkte samen met het OCMW van Herent rond budgetbe-
heer. De bestaande methodiek van het Sociaal Huis ‘budgetgroep’ (een methodiek die mensen 
in groep leert hun geld te beheren) werd samen herbekeken om deze ook voor anderstalige 
nieuwkomers te kunnen aanbieden. Deze kruisbestuiving bezorgde het onthaalbureau waarde-
volle methodieken en educatief materiaal dat ook inzetbaar is binnen de reguliere cursussen 
MO en bezorgde het Sociaal Huis ervaring in het werken met anderstaligen, een win-win situ-
atie dus. Inburgeraars die interesse hadden in het thema konden vrij aansluiten bij de budget-
groep, ongeacht of zij inwoner van de gemeente waren of niet.

Het onthaalbureau provincie Antwerpen kreeg recent vragen van twee OCMW’s om o.a. rond 
het thema wonen te werken maar gaat hier voorlopig nog niet op in. 

Gelijkaardige vragen voor een gemengde groep van bewoners komen ook van steden en ge-
meenten. Zo organiseert het onthaalbureau stad Antwerpen op vraag van de stad MO-lessen 
voor de bewoners van sociale huisvesting op Linkeroever. Tijdens de lessen gaat extra aandacht 
naar de thema’s wonen en samenleven. Daarnaast kunnen de deelnemers ook Nederlandse les 
volgen. In dit project werkt het onthaalbureau samen met partners in sociale huisvesting en 
het CBE.

Een andere groep die gebaat is met de expertise van het onthaalbureau zijn sommige langdurig 
werkzoekenden. Zo werkte het onthaalbureau stad Antwerpen in 2013 samen met Educar vzw 
een traject uit voor langdurig werklozen. Het ging meestal om oudkomers met een basiskennis 
Nederlands. Zij konden dankzij Educar werkervaring opdoen om nadien door te stromen naar 
reguliere tewerkstelling. Zij kregen een cursus MO die aandacht besteedde aan tewerkstelling, 
arbeidsattitudes en zelfredzaamheid. 

De vaste samenwerking met VDAB biedt kansen om deze groep een stuk beter te bedienen.

Inburgeringstrajecten op maat van jongvolwassenen

Alle onthaalbureaus zijn vragende partij om een inburgeringstraject op maat te voorzien voor 
jongvolwassenen. Deze groep omvat zowel 16-17-jarigen, vaak (ex-)OKAN-leerlingen als meerder-
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jarigen van 18 en 19 jaar. Zij hebben duidelijk gezamenlijke noden en leervragen die anders zijn 
dan die van volwassen inburgeraars. Momenteel komen de meerderjarigen in een minder aan-
gepaste MO-groep met volwassenen terecht en is er voor de minderjarigen in vijf onthaalbu-
reaus een aanbod tijdens de zomervakantie. Dit aanbod varieert in duur, van enkele dagen tot 
meerdere weken, en in omvang. Meestal gaat het om een combinatie van MO, levensloopbaano-
riëntatie, inleefstages, recreatieve activiteiten en uitstappen met oefenkansen Nederlands. In 
het onthaalbureau Vlaams-Brabant is het als een volwaardig inburgeringsprogramma opgezet, 
met een intensieve trajectbegeleiding voor, tijdens en na het programma. Dit programma leidt 
na afloop tot een inburgeringsattest bij jongeren die 18 worden. Het onthaalbureau krijgt ook 
vragen tot deelname van niet-erkende vluchtelingen maar moet deze niet-financierbare jonge-
ren weigeren. 

Een meer doelgericht aanbod voor deze jongvolwassenen kan meer toekomstperspectieven 
bieden voor deze groep. Vooral de groep 16-17-jarige ex-OKAN-leerlingen vormen een problema-
tische groep. Zij zitten te kort in het onderwijssysteem om er veel vruchten van te plukken. Ze 
komen op een leeftijd aan in België waarop velen van hen als volwassenen worden beschouwd 
in hun thuisland. Ze beschikken vaak over competenties die hen onder andere tot in ons land 
gebracht hebben maar die niet gevalideerd worden binnen ons kennisgericht onderwijs. Ze 
willen bijgevolg zo snel mogelijk werken maar zien zich door hun beperkte beheersing van het 
Nederlands in de werkloosheid terechtkomen of in zeer laaggekwalificeerde jobs. 

Het kan ook gaan om ex-OKAN-leerlingen die door onvoldoende beheersing van het Nederlands 
al jaren eerder in het watervalsysteem zijn terecht gekomen. Het onthaalbureau Limburg en 
VDAB signaleren een niet onaanzienlijke groep van meer dan 100 ex-OKANners die in de Cen-
tra voor Leren en Werken zijn terecht gekomen en straks tot de arbeidsmarkt toetreden. Die 
leerlingen staat een resem testen te wachten waarmee ze geen kant uitkunnen omdat hun 
Nederlands niet toereikend is. Er wordt gesproken over een ‘verloren gelopen’ groep. 

Verruiming van de doelgroep

Een aantal specifieke niet-doelgroepers zouden zeker gebaat zijn bij onderdelen van een in-
burgeringsprogramma. Niet alle onthaalbureaus worden in even sterke mate met deze groepen 
geconfronteerd omdat ze sterk gebonden zijn aan bepaalde regio’s of contexten. 

Zo zijn er de expats in de omgeving van grote internationale bedrijven, universiteiten en 
kenniscentra. Zij zijn meestal geen kandidaat om een inburgeringstraject te volgen. Omdat ze 
slechts voor een bepaalde tijd in Vlaanderen/Brussel aanwezig zijn, voelen ze geen behoefte 
tot het volgen van NT2. Voor onderdelen van een MO-cursus zijn ze wel te vinden. Zo deed het 
onthaalbureau Vlaams-Brabant samen met het bedrijf IMEC een behoeftenonderzoek bij zijn 
buitenlandse werknemers. Daaruit bleek dat er een duidelijke vraag bestond naar een vorm 
van MO, zij het dan aangepast aan hoger geschoolden. De meesten van deze werknemers zijn 
uitgesloten van de doelgroep. 

In de omgeving van universiteiten en hogescholen is er ook een grote groep studenten aan-
wezig die voor langere tijd in ons land verblijven. Het onthaalbureau Vlaams-Brabant werkte 
bijvoorbeeld voor studenten van de 3-jarige Bachelor in Business Management een module 
Vlaamse samenleving uit binnen het onthaalprogramma van de onderwijsinstelling. Groep T 
en de KULeuven hebben veel 3-tot 5-jarige opleidingen die buitenlandse studenten aantrekken. 
Een aantal van deze studenten keert nooit terug naar het land van herkomst en wordt alsnog 
doelgroep voor inburgering op een moment dat het niet meer urgent is. Ook Erasmusstudenten 
en de organisatie AFS richten zich met vragen tot het onthaalbureau. 

Het West-Vlaamse onthaalbureau krijgt geregeld vragen van Fransen uit de grensstreek. Deze 
mensen werken overdag in Vlaanderen en keren ’s avonds naar huis terug in Frankrijk. Zij zijn 
geen doelgroep van inburgering maar zouden zowel met een verkort MO-onderdeel als met het 
NT2-onderdeel gebaat zijn. Veel Fransen volgen al lessen NT2 in de Zuid-Westvlaamse CVO’s. 
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Conclusies en aanbevelingen

Conclusies

We hebben bij dit onderzoek de vraag ruimer geïnterpreteerd dan het niet-reguliere aanbod in 
samenwerking met externe partners. Het is duidelijk dat met de stijging van het aantal recht-
hebbenden ook de vraag naar een grotere differentiatie van het standaardaanbod binnen de 
muren van de onthaalbureaus zal toenemen. Dit zal in veel onthaalbureaus een verruiming van 
de bestaande kaders vragen. Men zal met de vaak nog sterk afgebakende grenzen tussen MO, 
TB, levensloopbaanoriëntatie, maatschappelijke participatie en NT2 flexibeler moeten omgaan 
in functie van gericht maatwerk voor bepaalde groepen van inburgeraars. 

Daarnaast is het duidelijk dat bepaalde groepen van inburgeraars omwille van specifieke pro-
blematieken niet klaar zijn voor deelname aan een standaardaanbod. Voor deze groepen is er 
nood aan voortrajecten die drempels wegnemen en de weg bereiden. Daarvoor is structurele 
samenwerking met externe deskundige partners aangewezen. 

De overgang naar het secundaire traject is niet altijd even helder omdat een eenduidige defi-
nitie ervan ontbreekt. Een warme overdracht is in veel gevallen moeilijk, zo niet onbestaande. 
Dit doet vragen ontstaan naar natrajecten op het primaire inburgeringstraject of een voorbe-
reiding op het secundaire traject.

Deze overgang wordt bemoeilijkt door het ontoereikende niveau NT2 van de meeste inburge-
raars bij het afsluiten van het primaire traject. Oefenkansen NT2 in verschillende contexten 
binnen de Vlaamse maatschappij blijven schaars. De nieuwe opleidingsprofielen NT2 bieden 
mogelijkheden om inburgeraars sneller te laten vorderen op het vlak van mondelinge vaardig-
heden. 

Er is een effectieve vraag bij externe partners naar de inzet van de expertise van de onthaal-
bureaus voor specifieke onderdelen van een MO-cursus voor bepaalde gemengde doelgroepen 
van inburgeraars en niet-inburgeraars. OCMW’s en steden en gemeenten zijn hiervoor vragende 
partij, maar ook partners op het vlak van sociale huisvesting en tewerkstelling.

Jongvolwassen inburgeraars (16-20-jarigen) zijn een bijzondere doelgroep die een aparte bena-
dering van het primaire inburgeringstraject vragen. Vooral de 16-18-jarigen, veelal ex-OKAN-leer-
lingen, vallen in enkele onthaalbureaus nog uit de boot. Als toekomstige Vlaamse generatie 
verdient deze doelgroep alle mogelijke kansen.

Bepaalde doelgroepen zijn vragende partij voor een inburgeringstraject maar behoren niet 
tot de doelgroep. Het gaat om buitenlandse studenten en stagiaires, tijdelijk tewerkgestelden, 
grenswerkers…, Een verruiming van de doelgroep zou de onthaalbureaus in de mogelijkheid 
stellen om aan die vraag te beantwoorden. 

Aanbevelingen 

In het verlengde van bovenstaande conclusies formuleren we aanbevelingen voor de onthaal-
bureaus en voor de overheid.

Voor de onthaalbureaus 

 � Verruim bestaande kaders rond het standaardaanbod.
 � Zet nog meer de stap naar maatwerk buiten het standaardaanbod als antwoord op 

leernoden van bepaalde groepen inburgeraars.
 � Ga samenwerkingsverbanden aan met externe partners waarbij de eigen expertise gericht 

ingezet wordt voor gemengde doelgroepen.
 � Zet volwaardige inburgeringstrajecten op maat van jongvolwassenen op.
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Voor de overheid

 � Onderzoek de mogelijkheden van voortrajecten op maat van bepaalde groepen inburgeraars 
in samenwerking met aangewezen partners.

 � Schep duidelijkheid rond definities en verantwoordelijkheden ‘warme overdracht’ en 
‘secundair traject’.

 � Volg gericht de ontwikkelingen in verband met de nieuwe opleidingsprofielen NT2 op in 
functie van een betere doorstroom van inburgeraars naar het secundair traject door een 
verhoging van hun mondelinge vaardigheden Nederlands.

 � Maak inburgeringstrajecten op maat van 16-18-jarigen financierbaar. 
 � Verruim de doelgroep van inburgering naar categorieën van personen die baat hebben bij 

een inburgeringstraject op maat.
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2.2 Maatschappelijke oriëntatie in het Nederlands

Context

MO wordt soms in het Nederlands aangeboden om uiteenlopende redenen bijvoorbeeld omdat 
er geen aanbod is in de moedertaal of omdat de inburgeraars het Nederlands al wat machtig 
zijn. 

De administratie binnenlands bestuur vroeg ons het MO-aanbod in het Nederlands nader te 
onderzoeken. We hadden drie onderzoeksvragen:

1. Met welke frequentie en in welke vormen organiseren de onthaalbureaus MO in het 
Nederlands?

2. Onthaalbureaus hanteren criteria bij het inschrijven van inburgeraars in de MO-cursus-
sen in het Nederlands. Garanderen de gevraagde kenmerken van de inburgeraars een 
kwaliteitsvol MO-aanbod?

3. Worden de doelen binnen MO in het Nederlands bereikt?

Methode 

Om een globale schets te maken van de organisatie van het aanbod MO in het Nederlands en 
de gevraagde kenmerken van de inburgeraars gebruikten we de werkingsverslagen van 2013. 
De wisselende instroom en context waarin de onthaalbureaus voortdurend werken, doet ver-
moeden dat deze schets jaar per jaar wijzigt.

Het onderzoek naar de kwaliteit van MO in het Nederlands tijdens de kwaliteitsbezoeken is 
gebaseerd op de analyse van een beperkt aantal bronnen:

 � De lesobservaties van MO in het Nederlands zijn beperkt of niet mogelijk geweest, 
wegens het gering aantal georganiseerde MO-cursussen in het Nederlands tijdens de 
kwaliteitsbezoeken. 

 � De gesprekken met MO-leerkrachten, die ervaring hebben met het geven van de 
MO-cursus in het Nederlands, bleven ook beperkt. Vaak waren de gesprekspartners MO-
leerkrachten die sporadisch een MO-cursus in het Nederlands gaven.

 � De documentanalyse gebeurde op basis van het didactische materiaal aanwezig op het 
digitale platform van de onthaalbureaus.

 � De kwaliteit van de evaluatie van het MO-aanbod (dus ook het MO-aanbod in het 
Nederlands) werd niet in kaart gebracht. Dit omdat de onthaalbureaus nog volop bezig zijn 
met de voorbereiding van de implementatie van de nieuwe regelgeving.
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Resultaten

Onderzoeksvraag 1: Met welke frequentie en in welke vormen organiseren de onthaal-
bureaus MO in het Nederlands?

Een overzicht van het aantal inburgeraars die de cursus MO in het Nederlands volgden en het 
aantal cursussen MO in het Nederlands per onthaalbureau in het werkjaar 2013 zoals blijkt uit 
de werkingsverslagen: 

Aantal inburgeraars Aantal groepen

in de cur-
sus MO in 
het Neder-

lands

in alle MO 
cursussen

% aandeel

MO in het 
Nederlands

MO in 
het Ne-
derlands

totaal MO

% aan-
deel MO 

in het Ne-
derlands

Stad Brussel 14 2395 0,5 % 1 138 0,7 %
Provincie 
Limburg 123 1346 9,1 % 10 98 10,2 %

Provincie 
Oost-Vlaan-

deren
45 1266 3,5 % 3 90 3,3 %

Stad Antwer-
pen 403 4491 9,0 % 28 315 8,9 %

Provincie 
Vlaams-Bra-

bant
144 1403 10,3 % 13 103 12,6 %

Provincie 
West-Vlaan-

deren
60 1757 3,4 % 4 121 3,3 %

Provincie Ant-
werpen 154 1943 7,9 % 13 147 8,8 %

Stad Gent 0 807 0 % 0 49 0 %

TOTAAL 943 15408 6,1 % 72 1061 6,8 %

Uit het overzicht van 2013 is af te leiden dat het aantal inburgeraars die de cursus MO in 
het Nederlands volgen, beperkt blijft tot 6 op 100. In drie van de acht onthaalbureaus volgt 
ongeveer 1 op de 10 inburgeraars de MO cursus in het Nederlands. In de onthaalbureaus van 
de provincies Oost- en West-Vlaanderen is het aandeel slechts 3 op de 100 inburgeraars. In de 
stedelijke onthaalbureaus Brussel en Gent is het aandeel zeer gering tot onbestaande.

Deze cijfers zijn te verklaren door het beleid rond het aanbod MO dat de overheid vraagt en 
de onthaalbureaus voeren. Inburgeraars moeten de MO-cursus starten op een zo kort mogelijke 
tijd na aanmelding met als doel het zelfstandig functioneren te verhogen en de kennis van 
rechten en plichten en de kennis van onze samenleving en haar basiswaarden te verwerven. 
De overheid stelt dat inburgeraars zich in onze samenleving het snelst oriënteren als ze de 
MO-cursus volgen in een taal die ze machtig zijn. De onthaalbureaus bieden dus op maat van 
de inburgeraar de MO-cursus aan in de moeder- of contacttaal van de inburgeraar of in het 
Nederlands als de inburgeraar deze taal voldoende machtig is.
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De cijfers leren dat de onthaalbureaus verschillen in de frequentie waarmee ze de MO-cursus 
in het Nederlands aanbieden. De kwaliteitsbezoeken leerden ons dat ze ook verschillen in de 
manier waarop ze dat doen en de specifieke doelgroepen die ze bedienen. 

De keuze om MO in het Nederlands te organiseren vertrekt niet echt vanuit een visie op MO in 
het Nederlands maar veeleer vanuit een antwoord bieden op een dringende nood, zoals het 
vermijden van lange wachttijden voor kleine taalgroepen. Uit het uiteenlopende beeld tussen 
de onthaalbureaus is geen constant en visiegestuurd beleid ten aanzien van de organisatie van 
MO-cursussen in het Nederlands af te leiden. 

Het loont de moeite om in dit rapport even in te zoomen op de verschillende vormen waarin 
de MO-cursus in het Nederlands wordt aangeboden. Vaak organiseren een aantal onthaalbu-
reaus dit specifieke aanbod om een antwoord te kunnen bieden op specifieke noden en signa-
len uit de sector. Grosso modo zien we vier verschillende vormen van MO in het Nederlands: 

MO-cursus met tolk vervangen door MO-cursus basis Nederlands 

Voor de inburgeraars met een zeldzame moedertaal worden soms MO-cursussen in het Neder-
lands met tolk georganiseerd. De onthaalbureaus evalueren echter het werken met tolken in de 
MO-cursussen veeleer negatief. Er is informatieverlies tussen de MO-leerkracht en de inburge-
raar, het bemoeilijkt het toepassen van interactieve en coöperatieve werkvormen en het haalt 
het efficiënt gebruik van de cursus- en onderwijstijd naar beneden. 

Ter vervanging van de MO-cursus met tolk experimenteren een aantal onthaalbureaus met de 
MO-cursus basis Nederlands. De praktijk leert dat het beter is voor het integratieproces van 
de inburgeraars om in een beperkte vorm van Nederlands les te krijgen dan in een tolken-
groep of in geen cursus terecht te komen. Inburgeraars die normaal gezien aangewezen zijn op 
tolkengroepen, wachten nu wat langer tot ze voldoende Nederlands spreken om dan in een 
MO-cursus basis Nederlands te kunnen starten. Deze groepen gaan trager en zien een beperk-
tere inhoud.

De experimenten met de MO-cursus basis Nederlands evalueren de onthaalbureaus positief. 
Naast de inhoud MO die de inburgeraars meekrijgen, gaat hun niveau Nederlands op korte tijd 
sterk vooruit. De inburgeraars krijgen immers oefenkansen Nederlands. 

Het positief evalueren vertrekt veeleer van een aanvoelen en minder vanuit een grondige analyse 
en effectmeting. Het idee leeft om beter iets dan niets te organiseren voor deze kleine doelgroepen. 
 
 
DOE-MO

Een aantal onthaalbureaus (bijvoorbeeld de provincies Vlaams-Brabant en Antwerpen) experi-
menteerden met cursussen Doe-MO. Deze cursus is bedoeld voor laaggeschoolde inburgeraars 
met een zeldzame contacttaal. De nadruk van de cursus ligt op het verhogen van de zelfred-
zaamheid van de inburgeraars door al doende te leren, met als ‘doe-taal’ het Nederlands.

Voor bepaalde thema’s (bijvoorbeeld afvalselectie en -ophaling) kan dit al doende leren moge-
lijkheden bieden, voor andere leeromgevingen (bijvoorbeeld waarden en normen) is het zeer de 
vraag of men hiermee een kwaliteitsvol aanbod kan bereiken. 

 
ALFA-MO

Een toenemende groep inburgeraars die een speciale aanpak vergt, is de niet-gealfabetiseerde 
inburgeraars. Ze zijn vaak niet vertrouwd met fonetische systemen en hebben een eigen cijfer- 
of lettervisualisatiesysteem. 

Het leerproces van dit type cursisten in een MO-cursus met tolk of in een contacttaal verloopt 
zeer moeilijk.
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Het onthaalbureau Vlaams-Brabant experimenteerde voor deze doelgroep met Alfa-MO cursus-
sen. Via een aangepaste methodiek tracht men in te spelen op de noden van deze doelgroep. Zo 
wordt er bijvoorbeeld meer al doende gewerkt en geoefend in vertrouwde  en  levensechte situaties. 
 
Gecombineerde en geïntegreerde MO- en NT2 lessen

Sommige onthaalbureaus (provincies Vlaams-Brabant, West-Vlaanderen en de stad Antwerpen) 
experimenteerden elk op hun manier met gecombineerde en geïntegreerde trajecten. Bij ge-
combineerde trajecten volgt eenzelfde groep inburgeraars de MO- en NT2-cursussen parallel, 
vaak op eenzelfde locatie. Geïntegreerde trajecten gaan een stap verder door de MO- en NT2-in-
houden op elkaar af te stemmen. 

Bij de gecombineerde trajecten worden de MO- en NT2-cursussen naast elkaar aangeboden. Dit 
parallelle aanbod blijkt soms te belastend te zijn voor de inburgeraars. Bovendien vorderen de 
NT2-lessen traag en blijft het aangeleerde Nederlands te basaal om in de MO-lessen vlot mee 
aan de slag te kunnen. 

In 2013 organiseerde het onthaalbureau van de stad Antwerpen voor het eerst geïntegreerde 
trajecten voor laaggeschoolde en analfabete inburgeraars met een professioneel perspectief. 
Dit gebeurde in nauwe samenwerking met het Centrum voor basiseducatie en de VDAB. De 
voltijdse trajecten bestaan uit lessen Nederlands en Maatschappelijke Oriëntatie, waarvan de 
inhouden sterk op elkaar zijn afgestemd. Ze vertrekken steeds van de interesses, behoeften 
en leermogelijkheden van de inburgeraars. Aansluitend kon deze groep bij VDAB terecht voor 
loopbaanoriëntatie en oriëntatie naar de arbeidsmarkt. Dit soort geïntegreerde trajecten wor-
den ook aangeboden in de onthaalbureaus van de stad Brussel, provincie Limburg en in het 
verleden in de stad Gent. 

Dit experiment en de geïntegreerde trajecten in het algemeen worden door de onthaalbureaus 
positief geëvalueerd. Het biedt een antwoord om op maat van de inburgeraar te werken. De 
geringe uitval in deze trajecten en de succesverhalen van inburgeraars, die dankzij geïntegreer-
de trajecten hun weg gevonden hebben in onze samenleving, staven de positieve evaluatie. 
Geïntegreerde trajecten vragen echter een grotere inzet van personeel en middelen. Net dit 
aspect belemmert de onthaalbureaus om voor deze organisatievorm voluit te gaan.

Onderzoeksvraag 2: Garanderen de gevraagde kenmerken van de inburgeraars een  
kwaliteitsvol MO-aanbod?

De meeste onthaalbureaus leggen voor de cursisten enkel een voorwaarde op voor het taal-
niveau Nederlands om in de cursus MO in het Nederlands te kunnen instappen.

Een overzicht van het gevraagde taalniveau per onthaalbureau in het werkjaar 2013 zoals blijkt 
uit de werkingsverslagen:
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Gevraagd taalniveau Nederlands

Stad Brussel Voor MO in het Nederlands wordt verwacht dat de cursist richtgraad 2.2 heeft 
behaald. 

Provincie Lim-
burg 

Voor MO in het Nederlands wordt verwacht dat de cursist voldoende monde-
ling taalvaardig is. Het onthaalbureau heeft geen meetbare, objectieve norm 
om dit te bepalen. Het kan zijn dat iemand in richtgraad 1.2 voor Nederlands 
zit, maar dat zijn mondeling taalgebruik iets beter is. De trajectbegeleider 
schat, indien nodig samen met de MO-docent, in of het mondelinge taal-
niveau voldoende is. 

Tijdens de eerste MO-lessen zorgt de MO-docent ervoor dat de cursist zoveel 
als mogelijk aan het woord komt om het niveau nog eens in te schatten en 
om indien nodig de cursist naar een andere groep door te verwijzen.

Provincie 
Oost-Vlaan-
deren

Van de cursist wordt verwacht dat hij richtgraad 2.1 heeft behaald. 

Het onthaalbureau houdt geen rekening met de scholingsgraad, enkel met de 
kennis van het Nederlands.

Stad Antwer-
pen

Voor MO in het Nederlands wordt bij de intake verwacht dat de cursist richt-
graad 2.1 heeft behaald.

In de praktijk wordt daar van afgeweken in beide richtingen, indien de tra-
jectbegeleider inschat dat MO in het Nederlands haalbaar is. 

Inburgering Antwerpen hanteert een actief taalbeleid om het gebruik van 
Nederlands in de lessen en tijdens het hele traject actief te stimuleren.

Provincie 
Vlaams-Bra-
bant

Voor MO in het Nederlands wordt verwacht dat de cursist richtgraad 2.1 mon-
deling heeft behaald.

Voor de Doe-MO wordt verwacht dat de cursist richtgraad 1.1 heeft behaald.

Voor de Alfa-MO wordt verwacht dat de cursist een alfamodule in CBE aan 
het volgen is.

Provincie 
West-Vlaan-
deren

Het onthaalbureau werkt niet met een vereiste richtgraad Nederlands om 
cursisten al dan niet toe te laten in een MO-cursus in het Nederlands. Erva-
ringen leren dat dit geen goed systeem is. Trajectbegeleiders maken zelf een 
inschatting of de cliënt geschikt is voor een MO-cursus in het Nederlands. Kan 
de inburgeraar zich goed uitdrukken in het Nederlands? Begrijpt de inburge-
raar voldoende Nederlands om de les te kunnen volgen? Mocht de trajectbe-
geleider twijfelen bij een inburgeraar dan kan hij een tweede opinie vragen 
aan de MO-leerkracht.

Provincie 

Antwerpen

Voor MO in het Nederlands wordt verwacht dat de cursist richtgraad 1.2 heeft 
behaald.

Het onthaalbureau houdt geen rekening met de scholingsgraad, enkel met de 
kennis van het Nederlands.

Voor de Doe-MO wordt verwacht dat de cursist richtgraad 1.1 mondeling heeft 
behaald. 

Stad Gent Voor MO in het Nederlands wordt verwacht dat de cursist richtgraad 1.2 aan 
het volgen is of behaald heeft.

De finale beoordeling of een inburgeraar voldoende Nederlands spreekt en 
begrijpt wordt genomen door de trajectbegeleider in een aftoetsend gesprek. 
Bij twijfel volgt een gesprek met de MO-leerkracht.
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Zes van de acht onthaalbureaus stellen een richtgraad Nederlands als instapvoorwaarde voor-
op. Twee van hen brengen daarnaast het advies/de inschatting van de trajectbegeleiders en/of 
MO-leerkrachten in rekening. Twee onthaalbureaus gebruiken enkel het advies/de inschatting 
van de trajectbegeleiders en/of MO-leerkrachten.

Het gevraagde taalniveau van de inburgeraar, als voorwaarde om in te stappen in een MO-cur-
sus in het Nederlands, is zoals uit bovenstaande tabel blijkt zeer uiteenlopend. Ook hier is geen 
globale beleidslijn af te leiden. Of het gevraagde taalniveau toereikend is voor een kwaliteitsvol 
MO-aanbod wordt door de onthaalbureaus niet systematisch onderzocht. 

Een antwoord op de vraag welk minimaal NT2-niveau noodzakelijk is voor een kwaliteitsvol 
MO-aanbod vraagt een diepgaander onderzoek. Vanuit de complexiteit van doelen voor MO 
zoals een discussie over waarden en normen kan/mag verondersteld worden dat een niveau 
van richtgraad 3 een absoluut minimum is. 

Onderzoeksvraag 3: Worden de doelen binnen MO in het Nederlands bereikt?

Zoals reeds bij de onderzoeksmethodiek werd aangegeven, zijn de gebruikte bronnen en de 
hieruit voortvloeiende vaststellingen met betrekking tot deze onderzoeksvraag beperkt. De 
onderzoeksvraag wordt opgesplitst in drie deelvragen. Omwille van het gering onderzoeksma-
teriaal zal hieruit, in tegenstelling tot de vooropgestelde doelstelling, geen globaal beeld over 
de kwaliteit van MO in het Nederlands gemaakt worden. Er kan hooguit sprake zijn van een 
inschatting van de kwaliteit.

 
Worden de doelen maatschappelijke oriëntatie in het Nederlands volledig, evenwichtig 
en met voldoende diepgang aangeboden?

Zoals in de meeste MO-cursussen vertrekken de MO-cursussen in het Nederlands ook van de 
leervragen van de inburgeraars via een codificatie-systeem. Afhankelijk van de codificatie wor-
den alle leeromgevingen of een deel ervan aangeboden. 

De diepgang en het evenwicht waarmee de MO-inhouden kunnen aangeboden worden, is sterk 
afhankelijk van het taalniveau van de groep en de individuele inburgeraars. Soms belemmert 
het beheersingsniveau van het Nederlands van de inburgeraars het kwaliteitsvol aanbod van 
de MO-doelen. 

Alle onthaalbureaus zijn het erover eens dat, indien het taalniveau van het Nederlands van de 
inburgeraars voldoende is, de MO-cursus in het Nederlands een meerwaarde biedt. De schroom 
die er vaak is om Nederlands te spreken, kunnen de inburgeraars deels overwinnen in de 
MO-lessen. De Nederlandse terminologie die hoort bij de verschillende MO-leeromgevingen 
wordt op een natuurlijke manier aangebracht en verworven.

 
Zijn de MO-lessen voldoende interactief en gedifferentieerd in functie van een goede 
begeleiding van het leerproces van de inburgeraar?

Ook in de MO-cursussen in het Nederlands wordt zoveel als mogelijk de CLIMOdiek toegepast. 
Door deze methodiek neemt de inburgeraar het leerproces meer in eigen handen. 

Zeker voor MO in het Nederlands is het een moeilijke evenwichtsoefening om bij differentiatie 
de nadruk te leggen op de moeilijkheidsgraad van de inhoudelijke aspecten van MO en niet op 
het Nederlands. Ondanks de inspanningen die MO-leerkrachten leveren om een eenvoudig taal-
register te hanteren, kunnen sommige inburgeraars het verloop van de les niet volgen omdat ze 
onvoldoende begrijpen wat er gezegd wordt. Hun participatie in de les blijft hierdoor beperkt 
en de MO-les wordt een gewone NT2-les.
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Het is een meerwaarde wanneer er in de groep inburgeraars zitten met dezelfde moeder- of 
contacttaal. Zij ondersteunen elkaar in hun moeder- of contacttaal wanneer hun kennis van 
het Nederlands ontoereikend blijkt te zijn. 

Om een optimale begeleiding te verzekeren moeten de MO-leerkrachten het Nederlands zelf 
voldoende beheersen. Een aantal onthaalbureaus selecteert daarvoor bewust een aantal 
MO-leerkrachten die de cursus in het Nederlands kunnen geven. Andere doen dat niet.

 
Zijn er voldoende ondersteunende leermiddelen voor de MO-lessen in het Nederlands?

De onthaalbureaus beschikken voor alle MO-cursussen over voldoende materiaal en leermidde-
len die ondersteunend kunnen ingezet worden tijdens de MO-lessen. Voor MO in het Nederlands 
is het vaak makkelijker om levensecht materiaal in de lessen te gebruiken. De informatie over 
de verschillende leeromgevingen is eenvoudig in het Nederlands aan te reiken, zo zijn bijvoor-
beeld infobrochures en websites van allerlei diensten in het Nederlands beschikbaar en direct 
te gebruiken.

Conclusies en aanbevelingen

Voor MO in het Nederlands zijn er grote verschillen tussen de onthaalbureaus op een aantal 
vlakken: de vorm en de frequentie van de cursussen, het vereiste instapniveau en de manier 
waarop het aanbod georganiseerd wordt. De onthaalbureaus organiseren dit aanbod vaak 
vanuit een nood om groepen te bedienen die lang op een MO- of inburgeringstraject moe-
ten wachten zoals inburgeraars met een zeldzame moedertaal of laag gealfabetiseerde in-
burgeraars. De onthaalbureaus experimenteren met verschillende vormen waarvan de ene al 
doeltreffender is dan de andere. Het ontbreken van een evaluatie van de MO-doelen op het 
einde van de cursus maakt het moeilijk om sluitende uitspraken te doen. Toch durven we op 
basis van het onderzoek dat we voerden, inschatten dat de MO-doelen doorgaans niet wor-
den bereikt. De MO-doelen worden veelal onvoldoende aangeboden. Zeker de meer complexe 
MO-doelen komen te weinig aan bod. Het toepassen van de CLIMOdiek is sterk afhankelijk van 
het taalniveau van de inburgeraars waardoor interactie ontbreekt en differentiatie bemoeilijkt 
wordt. De leermiddelen daarentegen zijn wel toereikend voor de MO-lessen.

De geïntegreerde en tegelijkertijd intensieve trajecten zijn het meest doeltreffend. De mooie 
resultaten die worden neergezet naar doorstroming staven dit. 

Mogelijk biedt een gemengd aanbod, MO deels in het Nederlands en deels in de contact- of 
moedertaal, een uitweg. Temeer daar sommige onderdelen van het aanbod minder/meer ge-
schikt zijn om in het Nederlands aangeboden te worden. Deze organisatievorm vraagt van de 
onthaalbureaus een verregaande flexibiliteit en out of the box denken, een stevige ondersteu-
ning en een verhoogde inzet van de MO-leerkracht en dus ook misschien meer middelen. Het 
GIA-team pleit in elk geval voor kwaliteitsvolle trajecten. Het spreekt voor zich dat dit met een 
goede monitoring en expertisedeling gepaard moet gaan wat op zich een gerichte ondersteu-
ning voor de onthaalbureaus vraagt. 
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2.3 Taalbeleid 

Context en regelgeving

De administratie binnenlands bestuur vroeg om een onderzoek te doen naar de stand van 
zaken van het taalbeleid in de onthaalbureaus en een set van kwaliteitscriteria voor te stellen. 
Deze kwaliteitscriteria kunnen dan mogelijk geïntegreerd worden in het kwaliteitsinstrument. 
Het onderzoek gebeurde aan de hand van gesprekken en documentenanalyse. De werkingsver-
slagen 2103 geven ook een stand van zaken van het taalbeleid in de onthaalbureaus.

Het taalbeleid in de onthaalbureaus wordt geregeld door artikels 17 en 43 van het decreet be-
treffende het Vlaamse integratie- en inburgeringsbeleid van 7 juni 2013. In artikel 17, tweede lid, 
2°, b) wordt adviesverstrekking en begeleiding op maat via ‘taalbeleid’ genoemd als één van de 
kerntaken van het EVA.

Artikel 43 definieert taalbeleid als een “consistent en structureel geheel van maatregelen op 
organisatieniveau, gericht op het wegwerken van taaldrempels voor anderstaligen enerzijds, 
en het creëren van maximale taalleerkansen Nederlands voor de anderstalige anderzijds.” Ter 
uitvoering van dit taalbeleid kan het EVA zowel taalbeleidsprojecten als taalbeleidsacties op-
zetten. Onder taalbeleidsproject wordt verstaan: het geheel van samenhangende taalbeleids-
acties om in een tijdelijke organisatie, in samenwerking met de voorziening, de organisatie, de 
overheidsdienst of het openbaar bestuur in kwestie, binnen de gestelde condities en binnen 
een duidelijk afgebakende periode in de tijd, een vooraf gedefinieerd resultaat met betrekking 
tot het taalbeleid te bereiken.

In artikel 17, tweede lid, 2°, c) vermeldt het decreet ‘taalpromotie’ als een andere kerntaak van 
het EVA. Taalpromotie betreft het geheel van acties dat tot doel heeft om enerzijds de ander-
staligen te stimuleren om Nederlands te leren, te oefenen en te gebruiken, en om anderzijds 
Nederlandstaligen te stimuleren en te ondersteunen om anderstaligen maximale leer-, oefen- 
en gebruikskansen Nederlands te bieden. 

Taalpromotie en taalbeleid zijn duidelijk met elkaar verweven. Om semantische discussies te 
vermijden stellen we in dit rapport dat acties rond taalpromotie ook taalbeleidsacties zijn en 
dat taalpromotie bijgevolg een onderdeel is van taalbeleid. 

In de memorie van toelichting bij het decreet wordt ‘taalbeleid’ verder geëxpliciteerd. “Taal-
beleid is gericht op het wegwerken van taaldrempels en draagt bij aan de noodza-
kelijke valorisering van de door de anderstaligen geleverde inspanningen. Taalbeleid 
biedt concrete ondersteuning aan bedrijven, sociale economie, zorginstellingen, lokale 
besturen, OCMW’s enzovoort, voor knelpunten met anderstaligen op vlak van NT2. 
Taalbeleid moet op termijn een vaste plaats krijgen in de verschillende sectoren. De 
begeleiding begint doorgaans met een analyse en een taalscan. Hiermee wordt in kaart 
gebracht met welk taalgebruik iedereen binnen de organisatie wordt geconfronteerd. 
Zowel op schriftelijk als mondeling vlak. Zowel het taalgebruik onder werknemers als 
het taalgebruik naar klanten of cursisten. Op basis van deze taalscan worden een 
reeks acties op vijf niveaus voorgesteld: management; anderstalige werknemers; Ne-
derlandstalige werknemers; werkcontext; anderstalige en Nederlandstalige cliënten / 
klanten / bewoners/ inwoners. Taalbeleid is maatwerk en vraaggestuurd. Alhoewel in 
alle begeleidingen dezelfde stappen worden doorlopen zal de intensiteit en de focus 
sterk verschillen afhankelijk van het profiel en de vragen van de organisatie. Taalbeleid 
heeft eigen doelstellingen en vergt een eigen aanpak en kennis, maar staat niet op zich. 
Om succesvol te zijn, moet het taalbeleid van een bedrijf, dienst of organisatie goed 
ingebed zijn in bredere beleidsdomeinen zoals het personeels-, en diversiteitsbeleid, 
het opleidingsbeleid, het globaal onderwijsbeleid enzovoort.”

Ook taalpromotie wordt toegelicht. “Taalpromotie wil een positief en stimulerend klimaat 
creëren en promoten om Nederlands te leren, te oefenen en te gebruiken. Taalpromo-
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tie moet er toe leiden dat iedere plek waar Nederlands gesproken wordt, een plaats 
is waar de anderstalige het Nederlands kan oefenen. Taalpromotie wil de samenleving 
sensibiliseren door de inspanningen van de cursisten NT2 en het positieve effect van 
NT2 voor de cursist en de maatschappij in beeld te brengen.”

Taalpromotie heeft tot doel:

 � anderstaligen te stimuleren om Nederlands te leren en te gebruiken, vertrekkende 
vanuit de meerwaarde van de kennis van het Nederlands;

 � anderstaligen te ondersteunen in het vinden van oefenkansen buiten de lescontext 
en waar nodig extra taaloefenkansen creëren;

 � Nederlandstalige instellingen en individuen te stimuleren en te ondersteunen in 
het gebruik van een duidelijk en consequent Nederlands;

 � correcte en evenwichtige informatie te verspreiden over anderstaligen die 
Nederlands leren. 

Het doel van taalpromotieacties is steeds complementair aan bestaande lessen of 
gecreëerde oefenkansen NT2. Waar communicatie tussen anderstaligen en Nederlands-
taligen tot stand komt, wordt de gelegenheid te baat genomen om de anderstalige op 
een laagdrempelige manier in het Nederlands te woord te staan, zonder dat de dienst-
verlening aan kwaliteit moet inboeten. Taalpromotie gebruikt bestaande situaties en 
contexten om de anderstalige de kans te bieden de verworven taalkennis Nederlands 
te oefenen. Aan de Nederlandstalige wordt informatie aangereikt om de communicatie 
met anderstaligen optimaal te laten verlopen in laagdrempelig Nederlands. Taalpromo-
tie vertrekt, net zoals alle initiatieven binnen het integratiebeleid, steeds vanuit een 
analyse van de context, de aard en het doel van de communicatie.”

Andere verwijzingen naar taalbeleid in de Memorie van Toelichting betreffen vooral het sociaal 
tolken en vertalen. Er wordt benadrukt dat het inschakelen van sociaal tolken of sociaal verta-
lers moet ingebed worden in een ruimer taalbeleid. 

Taalbeleidsinstrumenten

Om taalbeleid te voeren is er nood aan ondersteunende instrumenten. De Huizen van het 
Nederlands en het Centrum voor Taal en Onderwijs (CTO6) zijn aangewezen partners voor het 
aanreiken van zulke instrumenten. Op de website van het CTO zijn instrumenten beschikbaar 
en ook de Huizen van het Nederlands hebben instrumenten ontwikkeld zoals een analyse-in-
strument om de talige knelpunten in kaart te brengen, een schema met mogelijke taalbeleids-
acties, een sjabloon voor een taalbeleidsplan en een handleiding bij het opstellen van een 
visietekst taalbeleid.

Taalbeleidsinstrumenten focussen op verschillende aspecten van taalbeleid. Grosso modo kun-
nen er bij deze aspecten drie categorieën onderscheiden worden. Een eerste categorie betreft 
de doelstellingen van taalbeleid en in hoeverre die behaald worden. Een tweede categorie be-
treft de (didactische) ondersteuning van taalbeleidsacties en tot slot zijn er aspecten die gaan 
over taalbeleid als een procesgebeuren binnen de organisatie / het team7.

6 http://www.cteno.be/index.php?idWp=333
7 zie hiervoor ook ‘Taalbeleid: een hefboom voor gelijke onderwijskansen?’ van Kris Van den Branden in School en 
Samenleving Afl.5, april 2004, 49.
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Analyse- en beoordelingskader taalbeleid

Op basis van het regelgevend kader en op basis van de verschillende categorieën van taalbe-
leidsinstrumenten, stellen we hier een analysekader voor dat het taalbeleid in de onthaalbu-
reaus in kaart kan brengen. Het analysekader beoogt een omvattend en genuanceerd beeld 
te brengen van het taalbeleid in een onthaalbureau met daaraan gekoppeld de verschillende 
taalbeleidsacties die het onthaalbureau opzet. Tijdens het werkjaar 2013-2014 hebben we het 
analysekader beperkt kunnen uittesten. De resultaten van dit onderzoek (zie verder) vormen 
niet meer dan aanwijzingen. We probeerden tendensen te achterhalen en hadden zeker niet de 
ambitie om een diepgaand onderzoek te verrichten.

Bij de opmaak van het analysekader taalbeleid werd geprobeerd om de analogie met het 
analysekader ‘APL-processen’ te verzekeren. Dit betekent dat we de kwaliteitsaspecten, doel-
gerichtheid, ondersteuning, doeltreffendheid en ontwikkeling opnemen in het analysekader 
taalbeleid. De kwaliteitscriteria zelf zijn gebaseerd op de verwachtingen vanuit de regelgeving 
en literatuur rond taalbeleid door deskundigen i.c. het CTO en de Huizen van het Nederlands.

Tijdens de bezoeken aan de onthaalbureaus werden de verschillende criteria van het analy-
sekader wel bevraagd maar werd er niet gescoord. Het kader bevindt zich immers nog in een 
ontwikkelingsfase zodat een scoring voorbarig zou zijn. De gesprekken en documentenanalyse 
rond taalbeleid leverden interessante informatie voor een eerste, algemene kwalitatieve ana-
lyse.

Vergelijkbaar met het algemene kwaliteitsinstrument zullen volgend werkjaar descriptoren toe-
gevoegd worden aan het analyse- en beoordelingskader taalbeleid. Dit moet het probleem van 
een te grote interpretatieruimte en een uniforme scoring ondervangen.
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Analyse- en beoordelingskader Taalbeleid Onthaalbureaus

TAALBELEID: een consistent en structureel geheel van maatregelen op organisatieniveau, 
gericht op het wegwerken van taaldrempels voor anderstaligen enerzijds, en het creëren van 

maximale taalleerkansen Nederlands voor de anderstalige anderzijds.

1 Dit criterium is zwak uitgewerkt. 

2 Dit criterium is voldoende uitgewerkt. 

3 Dit criterium is goed uitgewerkt.

4 De uitwerking van dit criterium is een voorbeeld van goede praktijk.

Onthaalbureau:
TAALBELEID 1 2 3 4
Doelgerichtheid
Het onthaalbureau heeft een gedragen visie op taalbeleid.

In de visie wordt er verwezen naar het creëren van maximale taalleerkansen 
voor de anderstaligen en het wegwerken van taaldrempels voor anderstaligen.
Het onthaalbureau operationaliseert het taalbeleidsplan. 

De doelstellingen monden uit in acties op verschillende niveaus: management, 
anderstalige werknemers, Nederlandstalige werknemers, werkcontext, anders-
talige en Nederlandstalige cliënten/klanten/bewoners/inwoners.
Ondersteuning
Het onthaalbureau maakt gebruik van taalbeleidsinstrumenten bij de implemen-
tatie van het taalbeleid.
Het onthaalbureau maakt gebruik van sociaal tolken, sociaal vertalers.

Het onthaalbureau maakt gebruik van de expertise van het Huis van het Neder-
lands.
Het onthaalbureau maakt gebruik van ondersteunend materiaal bij taalbeleids-
acties.
Doeltreffendheid
Het taalbeleid creëert maximale taalleerkansen voor de anderstaligen en werkt 
taaldrempels weg. 
De doelstellingen van het taalbeleidsplan worden bereikt. 

Het onthaalbureau evalueert resultaten van de acties rond taalbeleid op de ver-
schillende niveaus.
Aspecten van taalbeleid vormen een onderdeel van functionerings- en/of evalu-
atiegesprekken. 
Ontwikkeling
Het onthaalbureau stuurt waar nodig het taalbeleidsplan bij. 

Het onthaalbureau stuurt waar nodig de taalbeleidsacties bij op de verschillen-
de niveaus.
Het onthaalbureau volgt veranderingen in de (meer)talige context op en stuurt 
bij waar nodig.
Het onthaalbureau neemt initiatieven om de deskundigheid van het team met 
betrekking tot aspecten van taalbeleid te bevorderen.
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Resultaten

Een analyse van het taalbeleid in de onthaalbureaus geeft een min of meer gelijklopend beeld. 

Alle onthaalbureaus zijn zich bewust van de noodzaak van acties rond taal. De meertalige 
context waarin een onthaalbureau werkt, is hier uiteraard niet vreemd aan. Een constante 
zijn de acties op het niveau van de medewerkers, Nederlandstalige zowel als anderstalige. In 
alle onthaalbureaus zijn er initiatieven of afspraken rond taalhoffelijkheid, Nederlands op de 
werkvloer, taalcoaching, duidelijke/klare taal. De onthaalbureaus worden bij deze acties vaak 
ondersteund door het Huis van het Nederlands. Vergelijkbaar maar minder uitgewerkt zijn de 
acties op het niveau van de inburgeraars. Inburgeraars worden aangespoord om Nederlands 
te leren. Ze krijgen oefenkansen aangeboden, vaak heel eenvoudig zoals een begroeting in 
het Nederlands maar daarom niet minder belangrijk. Er wordt gewerkt met pictogrammen en 
ondersteunend beeldmateriaal. Onthaalbureaus zijn op de werkvloer wel degelijk bezig met 
het wegwerken van taaldrempels en het creëren van maximale leerkansen voor anderstaligen 
maar dit vertaalt zich in de meeste gevallen vooralsnog niet in een ’consistent en structu-
reel geheel van maatregelen op organisatieniveau’. De meeste onthaalbureaus zijn sterk 
georiënteerd op de activiteiten. In de eigen werksituatie streeft iedereen ernaar de afspraken 
zo goed mogelijk uit te voeren. 

Enkele onthaalbureaus gaan een stap verder en proberen een samenhangend taalbeleid vorm 
te geven op basis van een weloverwogen en gedragen visie. Ze identificeren processen rond 
taalbeleid en proberen deze processen te stroomlijnen en doelgericht te ondersteunen. Op 
basis van een analyse van de talige realiteit worden knelpunten en sterktes geïnventariseerd, 
doelstellingen geformuleerd en acties gekoppeld aan deze doelstellingen. Deze structurele ma-
nier van werken is echter nieuw. De acties zijn recent of moeten nog opgestart worden zodat 
een evaluatie van de doeltreffendheid nog niet aan de orde is.

Voor bepaalde criteria uit het analysekader is er in de meeste onthaalbureaus speciale aan-
dacht, ook al zitten ze niet vervat in een consistent, gestructureerd taalbeleid. 

Het onthaalbureau maakt op een efficiënte manier gebruik van sociaal tolken, sociaal 
vertalers.

Over het efficiënt gebruik van sociaal tolken en sociaal vertalers lopen de meningen uiteen. 
Onthaalbureaus hebben vaak een heel intensieve samenwerking met tolken maar zijn daar-
bij afhankelijk van het ‘aanbod op de markt’. Dit brengt met zich mee dat het moeilijk is om 
kwaliteitseisen te stellen, laat staan de kwaliteit van het tolken na te gaan. Over schriftelijke 
vertalingen om de communicatie tussen organisaties of diensten en personen die het Neder-
lands niet of onvoldoende machtig zijn, te verbeteren zijn er minder meningsverschillen. Het 
doel is steeds om een maximale toegankelijkheid te garanderen. Het tolken daarentegen zorgt, 
zeker bij trajectbegeleiders en MO-leerkrachten, voor enige terughoudendheid. Ze merken de 
verschillen tussen het werken met tolken en het begeleiden in de eigen taal en zien via het 
tolken soms de kern van de trajectbegeleiding, het coachend begeleiden verloren gaan. 

Het onthaalbureau neemt initiatieven om de deskundigheid van het team met betrek-
king tot aspecten van taalbeleid te bevorderen.

Onthaalbureaus zetten sterk in op deskundigheidsbevordering van hun medewerkers met be-
trekking tot het Nederlands en/of het gebruik van duidelijke, klare taal. Er is een groeiend besef 
dat taal vol valkuilen en mogelijk misverstanden zit en dat het duidelijk overbrengen van een 
boodschap een aparte competentie is waaraan voortdurend moet gewerkt worden. Voor deze 
competentie-ontwikkeling maken de onthaalbureaus dankbaar gebruik van de beschikbare 
(externe) ondersteuning. 
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Het onthaalbureau volgt veranderingen in de (meer)talige context op en stuurt bij waar  
nodig.

Het toenemend aantal rechthebbende inburgeraars verplicht de onthaalbureaus om meer dan 
ooit alert te zijn voor veranderingen wat betreft het doelpubliek. Dit heeft een rechtstreekse 
invloed op acties rond taalbeleid, gelinkt aan algemene processen zoals personeelsbeleid en or-
ganisatie van het aanbod. De onthaalbureaus werken hier in belangrijke mate proactief zodat 
ze niet klem komen te zitten wanneer de verandering zich aandient. De onthaalbureaus tonen 
hier een grote veranderingsbereidheid en flexibiliteit. 

Conclusie en aanbevelingen

In de meeste onthaalbureaus is taalbeleid een beleidsaspect dat volop in ontwikkeling is of 
aan het begin staat van een ontwikkelingsproces. Er is een toenemende aandacht voor het 
formuleren van taalbeleidsdoelen en voor ondersteuning/ontwikkeling van medewerkers met 
betrekking tot aspecten van taalbeleid. Taalbeleid op zich behoort in de meeste onthaalbu-
reaus niet tot de beleidsaspecten met de hoogste prioriteit maar keert wel voortdurend terug 
als een element van andere beleidsaspecten zoals personeelsbeleid, communicatiebeleid en 
organisatie van het aanbod. 

Vanuit deze eerste analyse formuleren we volgende aanbevelingen:

Voor de sector

 � Maak een zelfevaluatie van de stand van zaken met betrekking tot het taalbeleid (taalscan) 
en gebruik daarvoor een gepast analysekader.

 � Zorg voor taalbeleidsacties op de verschillende niveaus en werk zo aan een breed taalbeleid.

Voor de overheid

 � Stimuleer de ontwikkeling van het taalbeleid in de onthaalbureaus en voorzie voldoende 
ondersteuning.



[ 103 ]

c    Koen Broos - Waarom is er in België veel democratie?
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DEEL 3 - Een kwaliteitskader voor  
experimentele projecten

Context

De derde doelstelling voor dit werkjaar behelst de uitwerking van een kwaliteitskader voor 
experimentele projecten zoals momenteel door sommige onthaalbureaus voor minderjarigen 
worden ingericht. Voor dit onderdeel deed Leen Helsen, stafmedewerker binnen de onderwijs-
inspectie, het voorbereidend werk. 

Binnen het departement onderwijs en vorming en binnen de onderwijsinspectie is reeds ex-
pertise opgebouwd rond de beoordeling van projecten. Voor de ontwikkeling van dit instru-
ment screende Leen een tiental bestaande en beproefde kaders. Vooral de ‘Kwaliteitscriteria 
voor GKC innovatieprojecten’ van de Groene Kennis Coöperatie en de sjablonen voor project-
aanvraag en -evaluatie van het expertisenetwerk ‘School of Education Associatie KULeuven’, 
werkten inspirerend.

De kernvraag bij de beoordeling van de kwaliteit van projecten focust op wat er nodig is opdat 
het project ook daadwerkelijk leidt tot duurzaam verankerde vernieuwing. Dit veronderstelt op 
zijn beurt dat er zowel aandacht is voor de inhoudelijke uitwerking van het project als voor 
de procesmatige kwaliteit ervan. 

Met dit kwaliteitskader willen we een raamwerk bieden voor het opstellen én het beoordelen 
van een projectaanvraag vanuit dit toekomstperspectief. We opteerden ervoor een kwaliteits-
kader te ontwerpen dat naast de projectaanvraag ook richtinggevend kan zijn voor de tussen-
tijdse opvolging en eindbeoordeling van het project en zowel door de projectleiding als door 
de externe evaluatoren.

Het kwaliteitskader omvat vijf onderdelen die het cyclische verloop van een projectopzet vol-
gen: (1) de probleemstelling of de aanleiding voor het opstarten van het project, (2) de be-
oogde resultaten, (3) de projectplanning; (4) de voortgang en kwaliteitsopvolging en (5) de 
verankering. Voor elk van de vijf onderdelen werden kwaliteitscriteria geformuleerd, zeventien 
in totaal. De formulering van de kwaliteitscriteria is gestoeld op de premisse dat doelgericht-
heid, ondersteuning, doeltreffendheid en ontwikkelingsgerichtheid essentiële elementen zijn 
van kwaliteit.

De beoordeling is gebaseerd op een vierpunten-beoordelingsschaal gaande van zwak en onbe-
staande naar sterk: 

1 2 3 4
Zwak

Helemaal niet

Veeleer zwak

Veeleer niet

Veeleer sterk

Veeleer wel

Sterk

Helemaal wel
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Identificatie

Onthaalbureau
Naam directie

adres
email

telefoon
Naam project
Doelgroep project
Bereik/grootte
Projectverantwoordelijke

emailadres
telefoon

Looptijd project
Geraamde kosten
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Projectaanvraag

1. Welk probleem wordt met het project opgelost of welke kans wordt hiermee benut?
Toelichting

- Omschrijf welk probleem of welke kans aan de basis lag van het project. Op basis van welke gege-
vens werd het probleem of de kans vastgesteld? Werd er gebruik gemaakt van resultaten uit onder-
zoek of eerdere projecten?

- Welke meerwaarde wordt verwacht? Hoe draagt het project bij tot de missie en visie van Inburge-
ring?

- Wat zijn mogelijke belemmeringen? 

Beoordelingscriteria Zwak

Helemaal niet

Veeleer zwak

Veeleer niet

Veeleer 
sterk

Veeleer wel

Sterk

Helemaal wel

Het probleem/de kans is duidelijk 
omschreven.
Objectieve gegevens lagen zo 
veel mogelijk aan de basis hier-
van.
De beoogde meerwaarde wordt 
duidelijk gedefinieerd. 
De beoogde meerwaarde is rele-
vant voor de missie en visie van 
Administratie Inburgering.
De mogelijke belemmeringen 
worden duidelijk omschreven en 
realistisch ingeschat. 
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2. Welke resultaten beoogt het project? Wanneer is het project geslaagd?
Toelichting

- Wat zijn de beoogde resultaten?

- Aan welke kwaliteitscriteria moeten de resultaten beantwoorden?

- Hoe bieden de beoogde resultaten een antwoord op het geschetste probleem / de geformuleerde 
kans?

Beoordelingscriteria Zwak

Helemaal niet

Veeleer zwak

Veeleer niet

Veeleer sterk

Veeleer wel

Sterk

Helemaal wel
De vooropgestelde resultaten 
zijn duidelijk omschreven en 
realistisch.
De geformuleerde kwaliteits-
criteria zijn helder en transpa-
rant.
De beoogde resultaten zijn 
relevant voor het geschetste 
probleem / de geformuleerde 
kans.
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3. Hoe is het project gepland?
Toelichting

- Welke stappen, welke timing en welke middelen zijn voorzien?

- Wat is het verband tussen de geplande stappen en het beoogde resultaat?

- Wat zijn de taken, rollen, verantwoordelijkheden en vereiste competenties binnen het project? 

- Hoe is de samenwerking tussen projectteam en de doelgroep/betrokkenen georganiseerd? 

- Welke afspraken zijn gemaakt over de besluitvorming en communicatie?

Beoordelingscriteria Zwak

Helemaal 
niet

Veeleer zwak

Veeleer niet

Veeleer sterk

Veeleer wel

Sterk

Helemaal wel

De planning (stappen, timing 
en middelen) is transparant en 
haalbaar.
De geplande stappen zijn op-
portuun voor de beoogde resul-
taten.
De taken, rollen, verantwoor-
delijkheden en vereiste compe-
tenties binnen het project zijn 
duidelijk omschreven.
Er is voldoende samenwerking 
voorzien tussen het projectteam 
en de doelgroep / betrokkenen.
De afspraken over besluitvor-
ming en communicatie zijn dui-
delijk en haalbaar.



[ 109 ]

4. Wordt de voortgang en kwaliteit bewaakt?
Toelichting

- Hoe en wanneer wordt gemeten of de beoogde resultaten gehaald worden en voldoen aan de kwa-
liteitscriteria?

- Hoe zal de winst ten opzichte van de beginsituatie in kaart worden gebracht?

Beoordelingscriteria Zwak

Helemaal niet

Veeleer zwak

Veeleer niet

Veeleer sterk

Veeleer wel

Sterk

Helemaal wel
De werkwijze is geschikt om 
te beoordelen of de beoogde 
resultaten behaald worden en 
voldoen aan de kwaliteitscri-
teria.
De werkwijze is geschikt om te 
beoordelen welke winst er is 
ten opzichte van de beginsitu-
atie.
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5. Welke initiatieven worden genomen om de resultaten duurzaam te verankeren?
Toelichting

- Hoe wordt kennis verspreid in de loop van het project? Hoe worden de resultaten overdraagbaar 
gemaakt naar andere organisaties, …? 

- Wat zijn de randvoorwaarden om het project te kunnen opnemen in de reguliere financiering?

Beoordelingscriteria Zwak

Helemaal niet

Veeleer zwak

Veeleer niet

Veeleer sterk

Veeleer wel

Sterk

Helemaal wel
Er worden opportune en haal-
bare initiatieven vooropgesteld 
om de resultaten duurzaam te 
verankeren.
De randvoorwaarden om het 
project op te nemen in de re-
guliere financiering worden 
duidelijk omschreven.



c    Koen Broos - Zal ik ooit rijk worden?
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Slotbeschouwing - een spiegel op 
inburgering

Dit werkjaar bestond de hoofdopdracht van het GIA-team erin om de acht onthaalbureaus een 
spiegel voor te houden door een kwaliteitsonderzoek te doen. We vroegen hen eerst zelf in de 
spiegel te kijken. Ze deden dit allemaal op een hun geëigende manier. Sommige onthaalbureaus 
gebruikten een scherpe spiegel, andere een iets waziger exemplaar. Dit duidt op een construc-
tieve houding van het werkveld.

Het beeld dat de onthaalbureaus in de eigen spiegel zagen, lijkt sterk op het spiegelbeeld dat 
het GIA-team hen voorhield. Het zelfevaluerend vermogen van de onthaalbureaus bleek groot.

Het kwaliteitsonderzoek leverde fraaie resultaten op. De onthaalbureaus profileren zich als 
sterke organisaties visiegestuurd, met een goed uitgebouwd personeelsbeleid, een vlotte be-
sluitvorming en ontwikkelingsgericht. Ze doen dit elk op een eigen manier. Het beleid dat ze 
voeren, ondersteunt een kwaliteitsvolle dienstverlening. Toch kunnen de onthaalbureaus nog 
van elkaar leren. Wat in het ene onthaalbureau een voorbeeld van goede praktijk is, blijkt een 
werkpunt voor een ander. Globaal genomen kan de onderzoekende houding van de onthaalbu-
reaus nog groeien. De doeltreffendheid van hun acties en de effecten die ze ressorteren, kunnen 
ze nog beter in beeld brengen om van daaruit gerichter aan kwaliteit te werken.

De spiegel op de kernprocessen, de dienstverlening voor de inburgeraar, die het GIA-team de 
onthaalbureaus voorhield, bleek niet ten volle geschikt om alle aspecten even scherp in beeld 
te brengen. Het tijdsbestek was te krap voor een diepgaand onderzoek. De inschatting van 
de kwaliteit van die kernprocessen liet zien dat de onthaalbureaus erin slagen de inburgeraar 
kwaliteitsvol te bedienen. We geven in dit rapport wel aanzetten zodat de onthaalbureaus zelf 
aan de slag kunnen om de positieve nieuwe ontwikkelingen in de trajectbegeleiding verder 
te implementeren en de agogisch-didactische kwaliteit van maatschappelijke oriëntatie nog 
beter te bewaken. 

Het GIA-team kreeg zelf ook een spiegel voorgehouden. Het kwaliteitsinstrument dat vorig jaar 
werd ontwikkeld, was aan verfijning en bijstelling toe. We probeerden de kwaliteitscriteria ac-
curater en helder te formuleren en voelen de nood om descriptoren op te stellen. Die moeten 
een meer onderbouwde cesuurbepaling toelaten. Inburgering is een werkveld dat voortdurend 
in beweging is. Het ontwikkeld kwaliteitsinstrument moet dus ook dynamisch zijn en geregeld 
worden bijgesteld voor de kernprocessen. Deze zaken gebeuren het best in nauwe samenwer-
king met het werkveld. Het GIA-team en het werkveld zijn trouwens partners in kwaliteit. 

De overheid krijgt in dit rapport ook een spiegel voorgehouden. Het leggen van verbindingen 
op het werkveld in functie van een kwaliteitsvol en afgestemd inburgeringstraject, blijft een 
hardnekkig probleem. De inburgeraar die het meest zorg behoeft met name de inburgeraar die 
zwak geletterd is in de eigen moedertaal, wordt nog steeds het minst kwaliteitsvol bediend 
en blijft het langst in de kou staan. Het uitblijven van beleidsbeslissingen in de volwassenedu-
catie speelt de onthaalbureaus parten, zeker voor de uitbouw van en de overdracht naar het 
secundair inburgeringstraject. 

Naast de grote spiegel voor het globale kwaliteitsbeeld, deden we op vraag van de administra-
tie binnenlands bestuur ook drie bijkomende onderzoeken. We brachten de samenwerking met 
externe partners voor de uitbouw van een niet-regulier aanbod in kaart. Welke noden leven bij 
hen nog? We zien een veelheid aan vragen om de opgebouwde expertise in de onthaalbureaus 
voor andere doelgroepen in te zetten buiten de reguliere opdracht. Dat plaatst de onthaalbu-
reaus voor de uitdagingen om nog meer werk te maken van maattrajecten en hun positie in 
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de Vlaamse samenleving te verstevigen. Wij vragen de overheid in eerste instantie te focussen 
op de jongeren, zij die de toekomst in zich dragen.

Een tweede bijkomend onderzoek betrof MO in het Nederlands. We kregen hier een wazig 
spiegelbeeld. MO in het Nederlands is vaak geen positieve keuze maar een noodoplossing 
voor inburgeraars die anders niet of pas op langere termijn een aanbod MO zouden krijgen. 
Het werkveld experimenteert volop. Er is geen lijn te trekken. Slechts in een klein deel van het 
MO-aan bod in het Nederlands worden de vooropgestelde doelstellingen ook gehaald. Het GIA-
team vraagt om kwaliteit en daagt uit tot out of the box denken. De geïntegreerde trajecten 
vormden daarbij alvast een goed beginpunt.

De derde zijspiegel was die van het taalbeleid. Een duidelijk regelgevend kader gecombineerd 
met expertise van anderen, geeft de onthaalbureaus zuurstof. Maar het is kort dag en de mees-
te onthaalbureaus staan aan het begin van de uitbouw van een taalbeleid. Het GIA-team rijkt 
hen een analysekader aan waarmee ze zelf hun ontwikkelingen kunnen monitoren.

Tenslotte vroeg de administratie binnenlands bestuur ons een kwaliteitskader te ontwerpen 
voor experimentele projecten. Hier bouwde het GIA-team voort op wat reeds ontwikkeld is 
binnen het beleidsdomein onderwijs en ontwierp een instrument voor beoordeling en kwali-
teitsopvolging van die projecten. 

We hopen dat de onthaalbureaus en het beleid met deze spiegel voor inburgering aan de slag 
gaan!



c    Koen Broos - Waarom komt men naar België?



c    Koen Broos - Ik heb Nederlands gestudeerd. Ben ik al geïntegreerd?
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Bijlagen

Bijlage 1 CIPO-kader onthaalbureaus

Op de volgende bladzijden geven we een overzicht van het CIPO-kwaliteitskader voor de ont-
haalbureaus met de verschillende indicatoren per domein (context, input, proces en output). 
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CONTEXT

De context omvat de omgevingskenmerken en de kenmerken van administratieve, materiële, 

bestuurlijke en juridische aard die het onthaalbureau karakteriseren

C1 Identificatie

Gegevens die toelaten om het onthaalbureau te identificeren en ermee in contact te treden.

C1.1 Administratieve gegevens

De administratieve en bestuurlijke kenmerken van het onthaalbureau.

C1.2 Structuur

De structuuronderdelen van het onthaalbureau.

C2 Inplanting

Gegevens die toelaten om het onthaalbureau te situeren binnen het gebied waarin ze opereert.

C2.1 Kenmerken van het werkingsgebied

De ruimtelijke, sociale, economische, culturele, onderwijskundige en demografische kenmerken  
               van het gebied waarin het onthaalbureau zich geografisch situeert.

C2.2 Gebouwen en terreinen

 De gebouwen en terreinen waarover het onthaalbureau beschikt of waarvan ze gebruikmaakt.

C3 Historiek

Inhoudelijke, bestuurlijke en structurele wijzigingen die invloed hebben op het beleid en de werking  
               van een onthaalbureau.

C3.1 Veranderingen in beleid

 Veranderingen in het bestuurlijke en leidinggevende kader van het onthaalbureau.

C3.2 Veranderingen in structuur

Veranderingen in de schaalgrootte of het aanbod van het onthaalbureau.



INPUT

De input omvat kenmerken van het personeel en van de cliënten van het onthaalbureau.

I1 Personeelskenmerken

Gegevens over personeelsleden die een indicatie geven over het competentieniveau.

I1.1 Profiel MO-leerkrachten

        Kwalificatie, competenties van de MO-docenten

I1.2 Profiel trajectbegeleiders

          Kwalificaties, competenties van de trajectbegeleiders

I1.3 Profiel andere medewerkers

          Kwalificaties, competenties van de andere medewerkers

I2 Inburgeraars

Gegevens over de inburgeraars die een indicatie geven over de aard en de behoeften van de populatie.

I2.1 Verplichte inburgeraars

I2.2 Rechthebbende inburgeraars

I2.3 Minderjarigen



PROCES

Het proces omvat initiatieven die een onthaalbureau neemt om output te realiseren, rekening houdend 
met 

de context en regelgeving.

ALGEMEEN 

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het algemene beleid.

P1 Kwaliteitszorg

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om op gestructureerde wijze de kwaliteit van de organisatie en 
de dienstverlening te bewaken en te verbeteren.

P2 Besluitvorming

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om intern informatie uit te wisselen en om tot beslissingen te 
komen.

P3 Organisatie van het aanbod

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de dienstverlening kwaliteitsvol te organiseren. 

P4 Samenwerking met externe partners

De initiatieven die het onthaalbureau neemt voor een kwaliteitsvolle samenwerking met relevante partners. 

PERSONEEL

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het personeelsbeleid.

P5 Personeelsbeheer

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om het personeel aan te werven, in te zetten, te coachen en te 
evalueren in hun functioneren

P6 Professionalisering

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de kennis en vaardigheden van de personeelsleden te verbe-
teren en verder te ontwikkelen.



LOGISTIEK

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het logistieke beleid.

P7 Logistiek beleid

De initiatieven die het onthaalbureau neemt voor de logistieke ondersteuning van de dienstverlening. 
 

KERNPROCESSEN

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van de kernprocessen

P8 Situatie- en perspectiefbepaling
De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de levenssituatie van de inburgeraar in kaart te brengen en 
het perspectief en traject te bepalen.

P8 Maatschappelijke oriëntatie
De initiatieven die het onthaalbureau neemt om een inhoudelijk kwaliteitsvol aanbod MO te organiseren in 
overeenstemming met de vooropgestelde doelen. 

P9 Trajectbegeleiding
De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de vooropgestelde doelen van de trajectbegeleiding te  
realiseren. 

P10 Minderjarigenwerking
De initiatieven die het onthaalbureau onderneemt om een doeltreffende minderjarigenwerking op te zetten.



OUTPUT 

De output omvat de resultaten die het onthaalbureau met de inburgeraars bereikt 

O1 Resultaten primair traject
De resultaten die het onthaalbureau met de inburgeraars bereikt voor het geheel van het primair traject.

O2 Vervolgtraject

De mate waarin de inburgeraars in een secundair traject maatschappelijk participeren en doorstromen naar 
het onderwijs of naar de arbeidsmarkt.

O3 Doelgroepbereik

De mate waarin het onthaalbureau de verschillende doelgroepen bereikt.

O4 Tevredenheid

De mate waarin de inburgeraars tevreden zijn over de dienstverlening.
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Algemeen beleid 

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het algemene beleid.

Kwaliteitszorg

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om op gestructureerde wijze de kwaliteit van de 
organisatie en de dienstverlening te bewaken en te verbeteren.

Doelgerichtheid

Het onthaalbureau gaat voor de interne werking en dienstverlening uit 
van een gedragen missie en visie.

Doelgerichtheid
Het onthaalbureau operationaliseert de missie en visie.

Ondersteuning Het onthaalbureau gaat systematisch te werk voor de implementatie van 
de interne zorg voor kwaliteit.

Ondersteuning

Het kwaliteitszorgsysteem is gericht op de kwaliteit van de dienstverle-
ning.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau verzamelt en analyseert op systematische wijze 
feedback van de inburgeraars.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau verzamelt en analyseert op systematische wijze out-
putgegevens.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt de eigen werking bij op basis van een analyse 
van gegevens en signalen.

Ontwikkeling Het onthaalbureau draagt eigen expertise uit binnen en buiten de sector.

Besluitvorming

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om intern informatie uit te wisselen en om tot 
beslissingen te komen.

Doelgerichtheid De besluitvorming en de communicatie erover zijn doelgericht uitge-
bouwd.

Doelgerichtheid Er is een doelgerichte organisatiestructuur met een duidelijke taakverde-
ling voor alle medewerkers.

Ondersteuning Voor de medewerkers is het duidelijk wanneer, waarover en in welke 
mate overleg en inspraak over de werking mogelijk zijn.

Ondersteuning De organisatiestructuur ondersteunt de dienstverlening voor de inbur-
geraar.

Doeltreffendheid De medewerkers van het onthaalbureau worden betrokken bij de be-
sluitvorming.

Doeltreffendheid

De medewerkers van het onthaalbureau worden via interne communi-
catie doeltreffend geïnformeerd.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt indien nodig de besluitvorming en de commu-
nicatie erover bij.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt indien nodig de organisatiestructuur bij.



Organisatie van 
het aanbod

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de dienstverlening kwaliteitsvol te  
organiseren. 

Doelgerichtheid

Het onthaalbureau organiseert de trajectbegeleiding doelgericht, re-
kening houdend met de kenmerken van de doelgroep en de regionale 
context.

Doelgerichtheid

Het onthaalbureau organiseert het MO-aanbod doelgericht, rekening 
houdend met de kenmerken van de doelgroep en de regionale context.

Ondersteuning De interne werking en organisatiestructuur ondersteunen het individueel 
inburgeringstraject.

Ondersteuning De interne werking en organisatiestructuur ondersteunen de samenwer-
king tussen de medewerkers in functie van de dienstverlening.

Doeltreffendheid De trajectbegeleiding is georganiseerd in functie van de vooropgestel-
de doelen en op maat van de inburgeraar.

Doeltreffendheid

Het aanbod MO is georganiseerd in functie van de vooropgestelde doe-
len en op maat van de inburgeraar.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt de organisatie van de trajectbegeleiding bij op 
basis van een onderbouwde evaluatie en nieuwe ontwikkelingen.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt de organisatie van het aanbod MO bij op basis 
van een onderbouwde evaluatie en nieuwe ontwikkelingen.

Samenwerking 
met externe  

partners

De initiatieven die het onthaalbureau neemt voor een kwaliteitsvolle samenwerking met rele-
vante partners. 

Doelgerichtheid Het onthaalbureau werkt samen met externe partners in functie van een 
kwaliteitsvolle dienstverlening.

Doelgerichtheid Het onthaalbureau werkt samen met de aanbodverstrekkers NT2 in 
functie van een naadloos traject voor de inburgeraar.

Ondersteuning De organisatie van de communicatie en gegevensuitwisseling onder-
steunt de samenwerking met externe partners. 

Ondersteuning De organisatiestructuur ondersteunt de samenwerking met externe part-
ners.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau evalueert de samenwerking met de externe partners 
in functie van een naadloos traject voor de inburgeraar.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau evalueert de samenwerking met de externe partners 
in functie van hun tevredenheid. 

Ontwikkeling
Het onthaalbureau streeft naar een verbetering van de samenwerking 
met bestaande partners vanuit de signalen die het opvangt en de analy-
ses die het maakt.

Ontwikkeling Het onthaalbureau streeft naar nieuwe samenwerkingsverbanden vanuit 
een veranderende input en context.



Personeel

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het personeelsbeleid.

Personeelsbeheer

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om het personeel aan te werven, in te zetten, te 
coachen en te evalueren in hun functioneren.

Doelgerichtheid Het onthaalbureau hanteert competentieprofielen voor de medewerkers 
met het oog op de uitvoering van de taken.

Doelgerichtheid Het onthaalbureau hanteert transparante functieomschrijvingen voor alle 
medewerkers.

Ondersteuning Het onthaalbureau volgt de medewerkers op in hun functioneren.

Ondersteuning Het onthaalbureau maakt tijd en middelen vrij voor het personeelsbeleid.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau evalueert het functioneren van de medewerkers.

Doeltreffendheid
Het onthaalbureau onderzoekt het welbevinden van de medewerkers.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt de functieomschrijvingen en de opdrachten 
van de medewerkers bij waar nodig.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt het personeelsbeleid bij in functie van een ver-
anderende context en input.

Professionalise-
ring

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de kennis en de vaardigheden van de mede-
werkers te verbeteren en te ontwikkelen. 

Doelgerichtheid

Het onthaalbureau analyseert de professionaliseringsbehoeften van de 
organisatie en de medewerkers.

Doelgerichtheid Het onthaalbureau voert een doelgericht professionaliseringsbeleid.

Ondersteuning Het onthaalbureau zorgt voor een aanvangsbegeleiding van nieuwe me-
dewerkers.

Ondersteuning Het onthaalbureau voorziet middelen en kansen voor professionalisering 
voor de medewerkers.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau verspreidt en implementeert nieuw verworven kennis 
en inzichten.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau evalueert het professionaliseringsbeleid.

Ontwikkeling

Het onthaalbureau volgt de nieuwe ontwikkelingen binnen de sector op 
en implementeert ze indien relevant.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stelt het professionaliseringbeleid bij op basis van de 
noden bij de medewerkers en van de organisatie.



Logistiek

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van het logistieke beleid.

Logistiek beleid 

De initiatieven die het onthaalbureau neemt voor de logistieke ondersteuning van de dienstver-
lening.

Doelgerichtheid Het onthaalcentrum heeft criteria bepaald voor de inzet van de logis-
tieke middelen die afgestemd zijn op kwaliteitsvolle uitvoering van de 
dienstverlening.

Doelgerichtheid Het onthaalbureau heeft criteria bepaald voor de inzet van de logistieke 
middelen die afgestemd zijn op een afdoende registratie en verant-
woording voor de overheid.

Ondersteuning Het onthaalbureau beschikt over voldoende uitrusting en middelen om 
de vooropgestelde doelstellingen van de dienstverlening te bereiken.

Ondersteuning Het onthaalbureau beschikt over voldoende uitrusting en middelen om 
een correcte registratie en een efficiënt databeheer te voeren.

Doeltreffendheid Het onthaalbureau evalueert de efficiëntie van de ingezette logistieke 
middelen qua bereik van de vooropgestelde doelen.

Doeltreffendheid

Het onthaalbureaus evalueert de efficiëntie van de ingezette logistieke 
middelen qua registratie en verantwoording.

Ontwikkeling Het onthaalbureau stuurt het logistieke beleid en de inzet van de midde-
len bij waar nodig.

Ontwikkeling Het onthaalbureau exploreert nieuwe logistieke mogelijkheden en zet 
die in waar nodig.



Kernprocessen/dienstverlening

De initiatieven die het onthaalbureau neemt bij de uitwerking en uitvoering van de kernprocessen/ 
dienstverlening. 

Situatie- en perspectief-
bepaling

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de levenssituatie van de inburgeraar in 
kaart te brengen en het perspectief en traject te bepalen. 
De inburgeraar is voor de start van het inburgeringstraject geïnformeerd over de inhoud en 
de organisatie ervan inclusief de mogelijkheid tot vrijstelling van het MO-traject.
De beginsituatie van de inburgeraar wordt met voldoende diepgang in kaart gebracht re-
kening houdend met de persoonlijke situatie, de competenties en noden/voorkeuren/be-
hoeften.
De beginsituatiebepaling gebeurt rekening houdend met de verschillende perspectieven.
De inburgeraar krijgt ondersteuning bij de erkenning van de studiebewijzen/elders ver-
worven competenties.

De perspectiefbepaling gebeurt op zo kort mogelijke termijn met het oog op een behoefte-
gericht inburgeringstraject.
De situatie- en perspectiefbepalingen van inburgeraars worden indien nodig geactuali-
seerd.
De inburgeraar krijgt een traject op maat op van de persoonlijke situatie, de competenties 
en noden/voorkeuren/behoeften.
De perspectiefbepaling gebeurt in samenspraak met de inburgeraar.

Maatschappelijke  
oriëntatie

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om een inhoudelijk kwaliteitsvol aanbod MO 
te organiseren in overeenstemming met de vooropgestelde doelen. 
MO is afgestemd op het doelenkader.
MO is gedifferentieerd volgens de leerbehoeften van de inburgeraar.
Het gehanteerde MO-materiaal is actueel, authentiek en levensecht.
De inburgeraar wordt binnen MO benaderd vanuit een basishouding van empoweren en 
het aanzetten tot zelfstandigheid.
MO is gericht op interactie en coöperatief leren volgens de principes van CLIModiek.
De inburgeraar wordt ondersteund tijdens het leerproces.
MO wordt waar mogelijk en zinvol afgestemd op de taalverwerving NT2.
Tijdens MO wordt de inburgeraar gesensibiliseerd tot een actieve deelname aan de sa-
menleving.

Trajectbegeleiding

De initiatieven die het onthaalbureau neemt om de vooropgestelde doelen van de tra-
jectbegeleiding te realiseren. 
De inburgeraar wordt tijdens de trajectbegeleiding gesensibiliseerd tot een actieve deel-
name aan de samenleving.
De inburgeraar wordt tijdens de trajectbegeleiding benaderd vanuit een basishouding van 
empoweren en het aanzetten tot zelfstandigheid.
Voor individuele ondersteuningsvragen wordt de inburgeraar toegeleid naar de reguliere 
voorzieningen.
Het traject van de inburgeraar wordt adequaat opgevolgd via gesprekken met de inburge-
raar.
Het traject van de inburgeraar wordt adequaat opgevolgd via overleg met de andere ac-
toren in het inburgeringstraject.
De regelmatige deelname van de inburgeraar aan het MO- en het NT2-aanbod wordt 
opgevolgd en waar nodig worden acties ondernomen om de deelname te verbeteren.
Bij de trajectbegeleiding is er een billijke verdeling tussen de administratieve taken en de 
kerntaken.
De inburgeraar krijgt ondersteuning bij de overgang naar het secundair traject.



Minderjarigenwerking

De initiatieven die het onthaalbureau onderneemt om een doeltreffende minderjarigen-
werking op te zetten. 
Het onthaalbureau heeft een detectie- en wervings-strategie opgezet om (de ouders van) 
leerplichtige minderjarigen te bereiken.
Het onthaalbureau maakt de minderjarigenwerking bekend. 
Het onthaalbureau brengt aandacht op voor het stimuleren van kleuterparticipatie.
Het onthaalbureau leidt de minderjarigen toe naar onderwijsinstellingen met aandacht 
voor bemiddelen, doorverwijzen en opvolgen.
Het onthaalbureau werkt samen met het LOP en het CLB voor een doorverwijzing van 
minderjarigen en het signaleren van problemen.
Het onthaalbureau verwijst de minderjarigen door naar welzijn- en gezondheidsvoorzie-
ningen en volgt ze op.
Het onthaalbureau zet jongeren aan tot socio-culturele participatie.
Het onthaalbureau heeft aandacht voor opvoedingsondersteuning en ouderparticipatie.

Outputindicatoren 

De resultaten die het onthaalbureau met de inburgeraars bereikt 

Resultaten primair  
traject

De resultaten die het onthaalbureau met de inburgeraars bereikt voor het geheel van het 
primair traject.
De mate waarin de inburgeraars het primaire traject volledig doorlopen.
De mate waarin de inburgeraars het primaire traject doorlopen binnen het voorgeschre-
ven tijdpad. 
De mate waarin de inburgeraars deelnemen aan de lessen MO. 
De mate waarin voor de inburgeraars een naadloos traject wordt gerealiseerd.
De mate waarin de inburgeraars het inburgeringsattest behalen.
De mate waarin de inburgeraars de doelstellingen van het MO-aanbod bereiken.

Vervolgtraject 

De mate waarin de inburgeraars in een secundair traject maatschappelijk participeren en 
doorstromen naar het onderwijs of naar de arbeidsmarkt.
De mate waarin de inburgeraars in een vervolgtraject een educatief perspectief inclusief 
validering van diploma’s realiseren.
De mate waarin de inburgeraars in een vervolgtraject een professioneel perspectief reali-
seren.
De mate waarin de inburgeraars actief aan de samenleving participeren vanuit een soci-
aal perspectief.

Doelgroepbereik

De mate waarin het onthaalbureau de verschillende doelgroepen bereikt.
De mate waarin de ruime doelgroep inburgering wordt bereikt.
De mate waarin het onthaalbureau de (ouders van de) doelgroep minderjarigen (inclusief 
kleuters) bereikt.

Tevredenheid 
De mate waarin de inburgeraars tevreden zijn over de dienstverlening.
De mate waarin de inburgeraars tevreden zijn over de dienstverlening.
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