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PROJECT “FLEXIBELE ARBEIDSORGANISATIE” 
 
In de regio Antwerpen wordt de mobiliteit van de werknemers bij het woon-
werkverkeer en bij de verplaatsingen voor de werkopdrachten steeds een groter 
probleem. Met de infrastructuurwerken in de regio, waarvan de vernieuwing van de 
ring rond Antwerpen in 2004 en 2005 het hoogtepunt is, wordt dit een echt knelpunt. 
Door de vaste werktijden van vele werknemers dienen deze verplaatsingen te 
gebeuren tijdens de spitsuren, wat het effect nog versterkt. Dit leidt tot overmatig 
tijdverlies, irritatie, demotivatie en heeft ook grote impact op het gezinsleven. 
 
Om deze redenen hebben AWW en Pidpa begin 2003 het project « Flexibele 
Arbeidsorganisatie » opgestart. Het heeft als doel, via een maximaal flexibele 
werkomgeving, alle werknemers zo uitgebreid mogelijk de kansen te bieden om 
arbeid en gezinsleven met elkaar te combineren en tegelijkertijd de dienstverlening 
naar de klant te verbeteren.  
 
Dit project werd uitgevoerd met financiële steun van ESF en VESOC. 
 
In dit project werden volgende maatregelen onderzocht :  
- flexibele werktijden  
- deeltijds werken  
- werken van huis uit  
- thuiswerken  
 
Het project liep van januari 2003 tot juni 2004. In een eerste fase werd 
multidisciplinair onderzoek verricht naar deze maatregelen. Voornaamste aspecten die 
aan bod kwamen zijn :  
- HRM- juridische aspecten  
- ICT- technische aspecten  
- Organisatorische aspecten  
- Logistieke aspecten  
 
In een volgende fase werden de uitgewerkte maatregelen in proefprojecten uitgetest. 
Op basis van evaluaties werden de proeven bijgestuurd en na de proeven werd een 
finaal verslag opgesteld. 
 
 
Deze verslagen vind je terug bij volgende links:  

1. Flexibele werktijden 
2. Deeltijds werken 
3. Werken van huis uit 
4. Thuiswerken 



 

Flexibele arbeidsorganisatie bij AWW :  
binnen het kader van “genderlike ondernemen” (ESF) 
 
 

Methodiek: 7-STAPPEN MODEL 
 
1) Algemeen 
 
Flexibiliteit is een kwestie van geven en nemen.  
 
Aan de ene kant vroeg AWW in 2003 aan alle medewerkers om mee te werken aan 
een procesgerichte organisatie en af te stappen van het denken in vakjes. Daardoor 
veranderden verantwoordelijkheden van medewerkers, sommigen veranderden van 
functie, er ontstonden nieuwe functies, … .  
 
Aan de andere kant bood AWW ook de mogelijkheid aan haar medewerkers om het 
evenwicht tussen werk en privé zelf in te vullen. Heel concreet werden 4 
mogelijkheden aangeboden : glijdende werktijden, van thuis uit vertrekken, deeltijds 
weken en thuiswerken.  
 
2) 7 Stappenmodel 
 
Elk van de 4 deelprojecten werd volgens dezelfde methodiek aangepakt (7 stappen) 
 
 
STAP 1 : Praktijkgerichte oplossing 
 
In samenspraak tussen HR, de vakbonden en de betrokken partijen (chefs en 
medewerkers) werd een situatieschets opgemaakt : wat zijn de concrete vragen bij 
deze vorm van flexibel werken ? 
De persoonlijke en organisatorisch aspecten stonden hierbij centraal. Juridische, 
financiële en andere aandachtspunten werden meegenomen om in een latere fase van 
het project te onderzoeken.  
 
STAP 2 : Toetsing aan de regelgeving 
 
Het “praktijkgerichte model” werd in deze fase getoetst aan de algemene wetgeving 
en de regelgeving binnen AWW.  
Vb  -    controle flexibele uren aan wetgeving op arbeidstijden 

- impact van deeltijds werken op berekening van de pensioenen 
- … 

Op basis van deze bevindingen werd het model nog iets aangepast en verder 
uitgewerkt zodat we een “basisconcept” hadden om voor te leggen aan alle partijen.  
 
 



 
STAP 3 : Start op kleine schaal en snelle uitbreiding 
 
Er werd voor elk deelproject steeds opgestart met enkele (3à 4) 
testcases/proefpersonen. De bedoeling was om het “basisconcept” snel en 
gecontroleerd te kunnen uittesten. Ook de impact naar informatica werd in deze fase 
uitvoeriger gecontroleerd en getest. Van zodra de bevindingen van HR en de 
betrokken partijen OK waren en de IT-omgeving stabiel was, werd er zo snel 
mogelijk overgeschakeld naar een verdere uitbreiding. 
 
 
STAP 4 : Overleg met vakbonden 
 
Alvorens over te gaan tot de uitbreiding op grotere schaal werd het concept besproken 
met de syndicale afvaardiging; wekelijks overleg. Zij konden de maatregelen dan ook 
nog eens voorleggen aan hun achterban. Op basis van hun input werden alternatieven 
of bijkomende voorstellen besproken. 
 
 
STAP 5 : “Roadshows” 
 
Alle medewerker hebben recht op de volledige informatie.  
Niet alle vormen van flexibel werken zijn van toepassing voor alle medewerkers (vb 
flexibele uren in continu) maar toch hebben we ervoor geopteerd om elk nieuw 
concept en bijhorend reglement aan alle medewerkers uit te leggen. Hiervoor hebben 
met de HR-dienst telkens 5 informatiesessies gegeven; 3 in de productiecentra 
(Walem-Oelegem-Notmeir), één voor de buitendiensten en één voor de stafdiensten.  
 
 
STAP 6 : Regelmatige evaluatie en bijsturing 
 
Op geregelde basis werden zowel formeel als informeel overlegmomenten 
ingebouwd. Tijdens deze momenten kregen de “deelnemers” én de collega’s de 
mogelijkheid om hun bevindingen, bemerkingen, suggesties, … op alle domeinen ( 
IT, persoonlijk, organisatie, financieel, …) kenbaar te maken. Voor HR waren dit 
belangrijke leermomenten en ook voor de collega’s heeft dit het “aanvaardingsproces” 
zeker bevorderd.  
Vb teamoverleg : werkafspraken voor het inplannen van  thuiswerken en 4/5-werken  
 
 
STAP 7 : Reglementen en contracten 
 
Op basis van de 6 vorige stappen werden uiteindelijk de nodige aanpassingen gedaan 
aan alle interne reglementeringen. Ook werden de contracten voor thuiswerkers 
verder uitgewerkt en de processen van de HR-afdeling werden aangepast. Dit is 
bewust in een laatste fase gebeurd om tijdens het proces zo “vrij” mogelijk te kunnen 
denken over de invulling van de “flexibele arbeidsorganisatie” bij AWW.  
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Glijdende werktijden op AWW 
 
1. Concept 
 
AWW hanteerde in het verleden strenge en strikte uurregelingen.  Van 8 uur tot 16 
uur met een middagpauze van 30 minuten inbegrepen.  De enige soepelheid bestond 
erin dat het half uur middagpauze om 12 uur of om 12.30 uur kon worden genomen.   
Het kaderpersoneel had de mogelijkheid om een middagpauze van één uur te nemen 
en dan tot 16.30 uur te werken. 
Er was geen registratiesysteem, maar er werd streng op toegekeken dat niemand te 
laat kwam of te vroeg naar huis vertrok. 
 
Hoewel er dagelijks 8 uur werden gepresteerd, zaten alle personeelsleden in het 36-
uren stelsel.  Per week werd er dus 4 uur te veel gewerkt.  Deze extra uren werden 
omgezet in “dagen arbeidsduurverkorting”.  Deze dagen konden niet vrij opgenomen 
worden: per maand waren er twee vaste sluitingsdagen (de tweede en laatste maandag 
van elke maand), in het AWW-jargon “blauwe maandagen” genoemd. 
 
Om de flexibiliteit te verhogen en de verhouding werk/privé zo aangenaam mogelijk 
te maken, werd besloten over te stappen naar een systeem met flexibele uren.   
 
Enkele principes werden vooraf vastgesteld: 

� het nieuwe systeem moest zo flexibel mogelijk zijn 
� iedereen moet kunnen glijden 
� de vaste sluitingsdagen moesten wegvallen 
� het half uur middagpauze zou niet meer inbegrepen zijn in de werktijd 
� het nieuwe systeem moest voldoende vrijheid geven en gebaseerd zijn op 

afspraken en collegialiteit.  
 
2. Onderzoek 

2.1 Wettelijke bepalingen: 
AWW valt als intergemeentelijk samenwerkingsverband onder de wettelijke 
regelingen van de lokale en provinciale besturen. Voor de bepaling van de arbeidstijd 
valt AWW echter onder de Arbeidswet, omdat zij een instelling van openbaar nut is 
die een industriële of commerciële activiteit uitoefent. 
 
Er werd onderzocht wat de wettelijke bepalingen en beperkingen waren en hoe we 
binnen deze context een zo soepel mogelijke regeling konden ontwikkelen. 
 
We namen ook contact met een aantal bedrijven die ervaring hadden met glijdende 
werktijden. 
 



2.2 Algemene bepalingen:  
� technisch 

� er werd gekozen om te werken met de firma GET 
� er zouden badgelezers komen bij elke ingang en in de refters.  De badgelezers 

moesten zo veel mogelijk informatie (uren, verlof, creditsaldo …) geven 
� op termijn moest er binnen hetzelfde systeem een toegangscontrole komen 
� voor de badges werd het “proximity”-systeem genomen (de badge moet 

nergens ingestoken worden, maar gewoon tegen de lezer gehouden worden) 
� de software moest zo gebruiksvriendelijk mogelijk zijn, zowel voor de 

gebruiker als voor de verantwoordelijken 
� niet alleen de aanwezigheden moesten in het systeem geregistreerd kunnen 

worden, ook de afwezigheden moesten kunnen ingegeven worden 
� een koppeling met het loonpakket (loonberekening gebeurt in eigen beheer) 

moest mogelijk zijn 
� er moest via de badgelezers geboekt kunnen worden, maar ook via een virtuele 

klok (PC) en via telefoon. 
 
� bespreking met vakbonden 

� de vakbonden werden van bij de start in het project betrokken.  Een werkgroep 
met afgevaardigden van directie en vakbonden kwam geregeld bijeen om de 
regels van het nieuwe systeem vast te leggen. 

 
� regels 

� de registratie van aan- en afwezigheden gebeurt decentraal.  Elke afdeling 
heeft zijn eigen “supervisor” + vervanger, die de afwezigheden invoert en 
correcties kan aanbrengen in het systeem.  Goedkeuren van overuren kan 
echter slechts gebeuren door de verantwoordelijke van de afdeling. 
HRM heeft volledige toegang tot systeem. 

� 48-minuten regel: om binnen de sfeer van het verleden te blijven (2 vrije vaste 
maandagen per maand als dagen arbeidsduurverkorting), start elk 
personeelslid elk kwartaal met een tegoed van 43.12 (6 dagen van 7.12) 
credituren.   
Werkt iemand slechts 7.12 u per dag, dan wordt dit saldo telkens verminderd 
met 48 minuten en wordt het “opgebruikt” tijdens het kwartaal.  Werkt iemand 
per dag 8 uur  dan blijft het saldo onveranderd en kunnen de credituren 
worden opgenomen in hele of halve creditdagen (max. 6 dagen per kwartaal).  
Een combinatie van beide systemen is eveneens mogelijk. 

� dienstreizen: wie op verplaatsing gaat en ’s morgens of ’s avonds niet op zijn 
werkplaats komt, kan inboeken met dienstreis.  Bij deze boeking wordt steeds 
een forfaitaire arbeidstijd van 8 uur toegekend. 

� boeken: 
� personeel binnendienst: vier maal boeken per werkdag 
� personeel buitendienst:  twee maal boeken per werkdag; er wordt een half 

uur middagpauze afgetrokken 
� personeel dat rechtstreeks naar klanten gaat: ’s morgens boeken bij vertrek 

thuis of als “de ploeg” volledig is.  ’s Avonds uitboeken bij vertrek bij 
laatste klant. 

� glij-uren en stamtijden: 
� stamtijden: van 9 uur tot 12 uur en van 13.30 uur tot 15 uur  
� middagpauze: minstens 30 minuten tussen 12 uur en 13.30 uur 



� glijtijden: van 7 tot 9 uur, van 12 tot 13.30 uur en van 15 tot 18 uur 
� maximum per dag: 9 uren 
� maximum per week: 45 uren. 

� overuren: 
indien meer dan 9 uur wordt gewerkt, in opdracht van leidinggevende, kunnen 
deze uren in aanmerking komen voor overuren.  In uitzonderlijke gevallen 
kunnen er vanaf het achtste uur overuren toegekend worden. 

 
 
3. Implementatie 
3.1 Pilootproject 
Om iedereen enigszins vertrouwd te maken met de flexibele uren werd nog voor de 
start van het project een proefperiode ingelast.  Iedereen kon gedurende drie maanden 
(beperkt) glijden en registreerde zelf zijn uren.   
Ondertussen werden de badgelezers geplaatst en werkten de mensen van IT en HRM 
aan de implementatie van het nieuwe systeem.   
De nodige handleidingen werden gemaakt en gedurende de volgende vijf maanden 
liep het eigenlijke pilootproject voor iedereen, met registratie via de badgelezers. 
 
3.2 Bekendmaking 
� via Waterkra(a)ntje 
� via handleidingen 
� via spoedopleidingen aan supervisors en fiatteerders. 
 
3.3.   Uiteindelijke implementatie 
Tijdens het pilootproject bleef de werkgroep (directie en vakbonden) bijeenkomen om 
kleine onvolkomenheden of onvoorziene zaken aan te passen. 
Na vijf maanden werd het ganse stelsel van de glijdende werktijden geëvalueerd. 
Belangrijkste geschilpunten waren: 
� bij afwezigheid vermindert het creditsaldo met 48 minuten: voor afwezigheden 

van klein verlet met familiaal karakter wordt deze vermindering afgeschaft. 
� de continudiensten hebben problemen om hun creditdagen per kwartaal op te 

nemen (te weinig dagdiensten): zij mogen deze dagen opnemen gedurende gans 
het jaar. 

� er wordt gevraagd om het badgen tijdens de middagpauze af te schaffen voor 
personeelsleden die het bedrijf niet verlaten: wordt niet toegestaan. 

� de mogelijkheid om steeds over actuele aanwezigheidslijsten te kunnen 
beschikken (i.v.m. veiligheid bij brand of ontruiming) bestond niet: wordt 
voorzien. 

� op de badgelezers kan je wel een aantal gegevens raadplegen (saldo verlof, verlet, 
credit …, maar dit blijft te beperkt.  Er wordt gevraagd om een overzicht van de 
boekingen bij het loonbriefje te voegen. 
Dit is praktisch niet haalbaar: laatste boeking gebeurt op laatste werkdag ’s 
avonds, loonbriefje wordt rondgedeeld op eerste werkdag ’s morgens. 
Er wordt een “werknemersmodule” aangekocht waarop iedereen via PC zijn eigen 
(uitgebreide) gegevens kan raadplegen.  In alle vestigingen wordt een PC geplaatst 
in de refters voor de personeeelsleden die niet over een PC beschikken. 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Extra flexibele uren 
 
 
1.  Concept 
 
Wegens de komende werken aan de Antwerpse Ring (en nadien aan de Binnensingel) 
is de hoofdzetel te Antwerpen moeilijk bereikbaar.  Om de grootste verkeersdrukte te 
vermijden zou het wenselijk zijn vroeger te kunnen beginnen werken en/of later te 
kunnen stoppen.  Hierdoor wordt vermeden dat medewerkers nutteloze uren 
doorbrengen in de verkeersfiles.   
 
Tevens komt van onze deelnemers aan het pilootproject “thuiswerken” de vraag om 
op de dagen dat ze thuis werken hun werkuren vrijer te kunnen bepalen.  Hierdoor kan 
beter ingespeeld worden op de noden van het gezinsleven. 
 
De huidige werktijden op AWW laten reeds zeer veel ruimte om flexibel te werken.  
Zij zijn van toepassing op alle personeelsleden.  Uiteraard zijn er beperkingen voor 
medewerkers die in ploegen werken (buitendiensten, continudiensten) en voor 
medewerkers van afdelingen waar tijdens bepaalde uren steeds personeel aanwezig 
moet zijn (klantendienst, contactcenter, personeelsdienst, magazijnen …).   
 
Er kan gewerkt worden tussen 7 uur en 18 uur, met een verplichte middagpauze 
(minstens 30 minuten) tussen 12 en 13.30 uur.  Verplichte werktijden (stamtijden) 
zijn: van 9 tot 12 uur en van 13.30 tot 16 uur.  Iedereen heeft per kwartaal een credit 
van 6 dagen, dat ofwel in dagen of halve dagen kan opgenomen worden, ofwel via 
“glijtijd” kan opgebruikt worden.  Na elke maand gebeuren er controles op de 
gepresteerde uren (maximum overdracht) en op het einde van elk kwartaal gebeurt 
een regularisatie van de “credittijd”.   
 
  
2. Implementatie 
Drie medewerkers stapten in februari 2004 in een pilootproject: 

- de afdelingsverantwoordelijke van de dienst beheerscontrole 
- een medewerkster van de leveranciersboekhouding 
- een analist-databeheerder (vrouw.) die ook in het project telethuiswerken zit. 

 
Voorlopig werd gekozen voor volgend flexibel rooster: werken tussen 7 en 19 uur, 
zonder stamtijden, maar met een verplichte lunchpauze van ½ uur tussen 12 en 13.30 
uur.  De registratie van de uren gebeurt in het tijdsregistratiesysteem.  



 
Tijdens het pilootproject werden geen bezwaren of problemen gesignaleerd.  Het 
rooster is flexibel genoeg om op alle situaties in te spelen.   
Er wordt uiteraard ook verwacht van de geïnteresseerden dat zijzelf ook de nodige 
flexibiliteit hebben om zich aan te passen aan specifieke omstandigheden op hun 
afdeling: onderbezetting door ziekte of verlof, vergadering of overleg tijdens de 
“normale” uren e.d. 
 
Door één van de “pilots” en ook door andere geïnteresseerden wordt gevraagd of het 
mogelijk is het beginuur op 6 uur te brengen.  Dit zal geëvalueerd worden als de 
definitieve implementatie drie maanden aan de gang is (einde september). 
 
Op het ogenblik (einde mei) verwachten we de kandidaturen van de geïnteresseerden.  
Half juni moet het project definitief starten. 
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Deeltijds werken op AWW 
 
1. Concept 
 
Op AWW werd in het verleden deeltijds werken slechts heef selectief toegestaan.  
Medewerkers met een zuiver uitvoerende taak konden halftijds (en enkel halftijds) 
werken als ze akkoord waren dit te blijven doen tot ze pensioengerechtigd waren.  
Bovendien moesten ze nog gekoppeld kunnen worden aan een andere halftijdse 
medewerker (eigenlijk was het meer een “duo-baan).  De loopbaanmogelijkheden van 
deze mensen waren ook erg beperkt. 
 
 
Om de flexibiliteit te verhogen en de jobs aantrekkelijker te maken voor vrouwelijke 
werknemers, werd beslist een pilootproject op te zetten om een soepeler regeling uit te 
werken.  Dit betekent voor de werknemers een betere combinatie “leven-leren-
werken”, en maakt tijd vrij voor het gezin of persoonlijke ontwikkeling. 
 
Uit een enquête bleek dat er grote belangstelling bestond voor allerlei vormen van 
deeltijds werken, zowel van vrouwelijke als van mannelijke werknemers.   
 
Het pilootproject moest duidelijk maken hoever we konden gaan met deeltijds werken 
en een indicatie geven over de organisatorische moeilijkheden die het zou kunnen 
teweegbrengen.  Tevens zou het een lichte weerstand tegen deeltijds werken kunnen 
wegwerken bij een aantal leidinggevenden. 
 
Het feit dat we na de proefperiode reeds meer dan 30 aanvragen kregen, bewijst dat 
dit project een schot in de roos is. 
 



2. Onderzoek 

2.1 Wettelijke bepalingen: 
AWW valt als intergemeentelijk samenwerkingsverband (vroeger intercommunale 
genoemd) onder de wettelijke regelingen van de lokale en provinciale besturen.  De 
regeling voor loopbaanonderbrekingen van deze sector is dus van toepassing (het 
“tijdskrediet” is enkel voor privé-bedrijven). 
Toch bestaat er een belangrijk onderscheid binnen de wettelijke regeling waaronder 
wij vallen: voor gemeente- en provinciebesturen bestaat er een “recht” op deeltijds 
werken, bij intercommunales ligt de beslissing bij de werkgever. 
 
Geraadpleegde documentatie: 

- brochures en website van RVA 
- brochures CCOD (ACV) 
- Belgisch Staatsblad 
- brochures en website van de Vlaamse Regering 
- website van de Federale Regering. 

 
De mogelijkheden van de wettelijke stelsels werden onderzocht en er werd nagegaan 
aan welke voorwaarden iemand moet voldoen om in aanmerking te komen voor de 
onderbrekingsvergoeding van de RVA en de aanmoedigingspremie van de Vlaamse 
Overheid. 
Volgende stelsels werden in het reglement opgenomen: 

- voltijdse loopbaanonderbreking 
- deeltijdse loopbaanonderbreking (1/2 of 1/5) 
- ouderschapsverlof (1/1 -1/2 - 1/5) 
- onderbreking voor palliatieve zorgen (1/1 -1/2 - 1/5) 
- onderbreking voor bijstand aan ziek familielid (1/1 -1/2 - 1/5) 

 
Omdat deze wettelijke stelsels steeds in tijd beperkt zijn, onderzochten we ook de 
mogelijkheden om een eigen “AWW-stelsel voor deeltijds werken” te implementeren.  
Dit stelsel heeft geen tijdsbeperking, maar geeft geen recht op 
onderbrekingsvergoedingen. 
 
Steeds ging er speciale aandacht uit naar de formaliteiten die moeten vervuld worden 
en het statuut van de werknemer tijdens de onderbrekingsperioden.   
 

2.2 Algemene bepalingen:  
We onderzochten ook de bepalingen van de reglementen die we zelf vrij konden 
bepalen: wie komt in aanmerking, op welke manier kan de loopbaanonderbreking 
gebeuren en wat zijn de anciënniteitsrechten die men opbouwt als men deeltijds 
werkt. 
 
Steeds werd gestreefd om een zo gunstig mogelijke regeling uit te werken. 
In principe komt iedereen in aanmerking.  Enkel voor personeelsleden die in 
volcontinu werken gelden beperkingen, de mogelijkheid wordt echter niet uitgesloten. 
 
De manier waarop de loopbaan onderbroken kan worden, werd eveneens zo flexibel 
mogelijk gehouden:  



- halftijdse loopbaanonderbreking: week/week, halve dagen (voor- of namiddag), 
halve    week/halve week 

- 1/5 loopbaanonderbreking: twee halve dagen per week, één volledige dag 
per week. 

 
 
3.1 Pilootproject 
Op basis van de onderzoeksresultaten werden vrijwilligers gevraagd om in een 
pilootproject te stappen. Uit de talrijke vrijwilligers werden enkele minder voor de 
hand liggende kandidaten geselecteerd: - een stafmedewerker uit de productie 
(man – halftijds) 
    - twee medewerkers klantendienst (vrouwen – 4/5) 
    - een technieker Logistiek (man – 4/5). 
 
Tijdens het pilootproject kwamen weinig problemen aan het licht.  Enkel volgende 
punten verdienden aandacht: 

- een regeling uitwerken voor feestdagen die op een “thuisdag” vielen 
- tijdsregistratiesysteem flexibel maken om eventuele wijzigingen in deeltijds 

rooster te kunnen aanpassen. 
 
3.2    Bekendmaking 
Omdat we met de syndicaten vrij vlug tot een akkoord kwamen over het reglement en 
omdat er zoveel belangstelling was voor deeltijds werken, hebben we nog tijdens het 
pilootproject de communicatie over het project gevoerd. 
In alle AWW-vestigingen werden info-sessies gehouden waarin alle mogelijkheden 
van het project werd voorgesteld. De tekst van het reglement werd aan iedereen 
bezorgd en de inschrijvingen konden reeds gebeuren. 
 
3.3.  Uiteindelijke implementatie 
Vanaf 1 juli 2003 ging de uiteindelijke implementatie van start.  Sindsdien zijn er 
reeds 4 medewerkers halftijds gaan werken en stapten er 28 in een 4/5-rooster. 
Het systeem is algemeen aanvaard, zowel bij de werknemers als bij het management.  
Tot nu toe werden alle aanvragen goedgekeurd.  
 
Op sommige diensten moest wel in vervanging voorzien worden (aanwerving, 
overplaatsing) omdat er te veel mensen deeltijds gingen werken en de organisatie van 
de dienst er anders ging onder lijden. 
 



Deeltijds werken ? 
 
 
 

Wat zijn de mogelijkheden? 
Wie kan ervan genieten? 

Hoe zit het met de bijkomende uitkeringen? 
Vanaf wanneer gaat het nieuwe reglement eigenlijk in? 

... 
 
 
 
 

Heb je vragen?  Wil je er meer over weten? 
 
 
 
 
 

Kom dan naar de 
 
 

info-sessie over deeltijds werken 
 
 
 
 
Walem: dinsdag 6 mei 2003 om 11.30 uur in de refter  
 
Notmeir: dinsdag 6 mei 2003 om 12.30 uur in de refter 
 
Luithagen: dinsdag 6 mei 2003 om 14  uur in de refter 
 
Oelegem: donderdag 8 mei 2003 om 11.30 in de refter 
 
Antwerpen: donderdag 8 mei 2003 om 15 uur in de refter van 
 het technisch gebouw 
 
 
 



Resultaten enquête deeltijds werk 
 
De enquête over deeltijds werk liep tot vorige vrijdag. Ze leverde volgende resultaten op.  
 
65 collega’s lieten ons weten dat ze geïnteresseerd waren, waarvan 42 mannen en 23 vrouwen. Dus 
bijna 12% ziet deeltijds werken wel zitten. Meer specifiek: 1 vrouw op 3, 1 man op 12.  
 
Per departement is de verdeling als volgt:  
 
Aankoop 2 
Exploitatie 35  
 HPL 3 
 PCN 7 
 PCO 1 
 PCW 8 
 TD 12 
 WGO 4 
Financiën 5 
Human Resources 1 
Informatica 7 
Marketing & Verkoop 8 
Studiedienst 1 
Waterkwaliteit 6 
 
De meesten kozen voor het 4/5 systeem, maar 9 collega’s denken ook aan halftijds werken.  
 
De belangstelling is dus zeer groot. De invoering van het systeem zal daarom een grote impact hebben 
op de werkorganisatie. Denk hierbij maar aan de mogelijke aanwervingen, verschuivingen, … 
 
Geef ons dus nog wat tijd om alle aspecten goed in te schatten, we houden je verder op de hoogte.  
 
 
 
 



 
 
Bedragen zijn geïndexeerd op 1/06/2003 en onder voorbehoud van wijzigingen door RVA of Vlaamse 
Regering. 
Op de vergoedingen van RVA wordt bedrijfsvoorheffing afgehouden: 10,13 % voor voltijdse LBO, 
17,15 % voor deeltijdse LBO. 
Op de vergoedingen van de Vlaamse Regering wordt 11 % bedrijfsvoorheffing afgehouden. 
De onderbrekingsuitkering kan verhoogd worden tot 3 jaar na de geboorte van een tweede of derde 
kind. 
De aanmoedigingspremie kan verdubbeld worden als men tijdens de onderbrekingsperiode een erkende 
.opleiding volgt 

Loopbaanonderbrekingen met onderbrekingsuitkeringen 
Stelsel 
 

Voltijdse 
LBO 

 

Deeltijdse LBO 
 

Ouderschapsverlof 
 

Palliatieve 
zorgen 

Bijstand aan 
ziek familielid

Mogelijkheden 1/1 1/2 of 1/5 1/1 – 1/2 – 1/5 1/1 – 1/2 – 1/5 1/1 – 1/2 – 1/5
Duur (per aanvraag) 12 maand 12 maand min. 3 maand  

max. 3 maand bij 1/1 
max. 6 maand bij 1/2 
max. 15 maand bij 1/5 

min. 1 maand 
max. 1 x verlengd 

min. 1 maand
max. 3 maand
max. 12 maand 
(1/1) of 24 maand 
(1/2) per patiënt

Totale duur 72 maand 72 maand 
uitz. indien 50+: 
zonder 
beperking tot 
pensioenleeftijd 
met verhoogde 
uitkering 

Maximumperioden 
per kind dat de leeftijd 
van 4 jaar nog niet 
heeft bereikt. 
 
Niet mee te tellen in 
periode van 72 maand 

2 maanden per 
patiënt. 
 
 
Niet mee te tellen 
in periode van 72 
maand 

Maximumperioden 
per patiënt. 
 
 
Niet mee te tellen 
in periode van 72 
maand 

Onderbrekingsuitkering 
- 50 jaar 
(- 5% na 1 jaar) 

€ 330,25 1/2 - € 165,12 
1/5 - € 66,04 

1/1 - € 547,37 
1/2 - € 273,68 
1/5 - € 109,47 

1/1 - € 547,37 
1/2 - € 273,68 
1/5 - € 109,47 

1/1 - € 547,37
1/2 - € 273,68
1/5 - € 109,47

Onderbrekingsuitkering 
+ 50 jaar 
(- 5% na 1 jaar) 

€ 330,25 1/2 - € 330,25 
1/5 - € 132,10 

1/1 - € 547,37 
1/2 - € 547,37 
1/5 - € 218,95 

1/1 - € 547,37 
1/2 - € 547,37 
1/5 - € 218,95 

1/1 - € 547,37
1/2 - € 547,37
1/5 - € 218,95

Aanmoedigingspremie 
Vlaamse Regering 
(max. 2 jaar) 

€ 123,95 1/2 - € 74,37 
1/5 - € 49,58 

1/1 - € 123,95 
1/2 - € 74,37 
1/5 - € 49,585 

1/1 - € 123,95 
1/2 - € 74,37 
1/5 - € 49,585 

1/1 - € 123,95
1/2 - € 74,37 
1/5 - € 49,585

Meerekenbare jaren 
voor pensioen 12 maanden gratis 



Loopbaanonderbrekingen AWW 
 

 
 

 
 

 
Er kunnen verschillende redenen zijn waarom je als werknemer je loopbaan even wil 
onderbreken of je arbeidsprestaties wil verminderen.  Bijvoorbeeld om tijd vrij te 
maken voor je gezin, om de zorg op te nemen voor een zwaar ziek gezins- of 
familielid ... 
 
 
Er bestaan vier voorgeschreven stelsels voor loopbaanonderbreking: één algemeen 
stelsel en drie specifieke stelsels 
 

• algemeen stelsel van loopbaanonderbreking 
• loopbaanonderbreking voor palliatieve zorg 
• loopbaanonderbreking voor bijstand of verzorging van een zwaar ziek 

gezins- of familielid 
• ouderschapsverlof. 

 
Deze stelsel hebben wettelijke voorschriften en zijn beperkt in duurtijd.  Via RVA en 
de Vlaamse Regering kunnen er onderbrekingsuitkeringen betaald worden. 
  
 
 
Om de flexibiliteit van de werkregimes te verhogen voorziet AWW een bijkomende 
mogelijkheid om deeltijds te werken: 
 

• de vrijwillige deeltijdse onderbreking. 
 
Dit stelsel is in principe onbeperkt in duur en geeft nooit recht op 
onderbrekingsuitkeringen. 
 
 
 
Het nieuwe stelsel van vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking en de uitbreiding 
van het algemeen stelsel (1/2 en 4/5) gaat in voege vanaf 1/07/2003. 
Vanaf 1/04/2003 zullen een aantal personeelsleden er als "pilot" reeds van kunnen 
gebruik maken. 
 



Algemeen stelsel van de loopbaanonderbreking 
 
 
 
 
 
1.1 Wie komt in aanmerking? 
 
1.2 Duur van de loopbaanonderbreking 
 
1.3 Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
 
1.4 Uitkeringen van de loopbaanonderbreking 
 
1.5 Hervatting van het werk tijdens de loopbaanonderbreking 
 
1.6 Statuut tijdens de loopbaanonderbreking 
 
1.7 Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
 
 



1.1. Wie komt in aanmerking? 
Alle statutaire of contractuele personeelsleden die minimum één jaar anciënniteit in 
hun functie hebben, komen in aanmerking voor een loopbaanonderbreking. 
 
Voor personeelsleden van de continudiensten moeten de modaliteiten van de 
loopbaanonderbreking in onderling overleg  worden overeengekomen, om de 
continuïteit van de dienst te kunnen blijven verzekeren. 

 
Medewerkers,die actief zijn in de wachtdiensten van AWW, kunnen wel in 
aanmerking komen voor loopbaanonderbreking voor zover dit te combineren is met 
de praktische uitvoering van de wacht. 
 
 
1.2. Duur van de loopbaanonderbreking 
De loopbaan kan op drie manieren worden onderbroken worden: 

• voltijdse loopbaanonderbreking 
• halftijdse loopbaanonderbreking 

o week / week 
o halve dagen (voor- of namiddag) 
o 3 dagen / 2 dagen 
o halve week / halve week 

• 1/5 loopbaanonderbreking 
o twee halve dagen per week 
o één volledige dag per week 

 
Elke aanvraag moet voor een periode van één jaar gebeuren.  Elke 
onderbrekingsperiode begint steeds op de eerste kalenderdag van de maand. 
Uitzonderlijk kunnen kortere periodes in overweging genomen worden. 
Verlengingen moeten drie maanden vóór het aflopen van de toegestane periode 
aangevraagd worden.  
 
De periodes van loopbaanonderbreking mogen echter over de gehele loopbaan 
samengeteld maximum 72 maanden bedragen.  Loopbaanonderbrekingen voor 
palliatieve zorgen, bijstand of verzorging van zwaar ziek gezins- of familielid en 
ouderschapsverlof worden niet meegeteld om aan deze 72 maanden te geraken. 
 
Personeelsleden die 50 jaar zijn of ouder, kunnen een deeltijdse 
loopbaanonderbreking aanvragen tot aan de pensioengerechtigde leeftijd. 
 
 
1.3. Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
De aanvraag moet minstens drie maanden op voorhand gebeuren bij het departement 
Human Resources. 
Zij moet schriftelijk gebeuren en volgende gegevens vermelden: 

• datum waarop de loopbaanonderbreking zou ingaan (steeds de eerste van de 
maand) 

• soort loopbaanonderbreking (volledig, halftijds of 1/5) 
• ingeval van deeltijdse onderbreking: de manier waarop de onderbreking liefst 

zou worden opgenomen. 



 
Goedkeuring, weigering of uitstel wordt gegeven door de Algemene Directie, na 
bespreking in het syndicaal overleg. 
Uitstel kan maximum voor 6 maanden gegeven worden. 
 
 
1.4. Uitkeringen loopbaanonderbrekingen 
Onder bepaalde voorwaarden kunnen loopbaanonderbrekers een 
onderbrekingsuitkering krijgen van de RVA. 
Indien tijdens een voltijdse onderbreking een zelfstandige activiteit wordt uitgeoefend 
komt men enkel de eerste 12 maanden in aanmerking voor een uitkering. 
Gezien de bedragen en de reglementering hiervoor nog al eens wijzigen, verwijzen 
wij voor verdere details naar Human Resources. 
De aanvraag bij de RVA voor deze uitkering moet door het personeelslid zelf gedaan 
worden.  Formulieren hiervoor zijn te vinden op de website van RVA 
(www.rva.fgov.be) of bij Human Resources. 
 
Bij de Vlaamse Regering kan nog een bijkomende aanmoedigingspremie aangevraagd 
worden (maximum voor 2 jaar). 
Ook deze bedragen en voorwaarden kunnen bij Human Resources verkregen worden. 
 
 
1.5. Hervatting van het werk tijdens loopbaanonderbreking 
Na goedkeuring door de Algemene Directie kan een loopbaanonderbreking voortijdig 
beëindigd worden.  De aanvraag hiervoor moet drie maanden op voorhand schriftelijk 
gebeuren. 
In geval van overmacht (bv. overlijden van de echtgenoot die instond voor het 
gezinsinkomen ...) kan een kortere periode aanvaard worden. 
 
 
1.6. Statuut tijdens de loopbaanonderbreking 
Gedurende de onderbrekingsperiode is men met verlof zonder wedde. 
De duur van de onderbreking zal dus in aanmerking komen voor de berekening van de 
geldelijke anciënniteit, waarvan de toekenning van de jaarlijkse of tweejaarlijkse 
baremale verhogingen afhangt. 
 
Voor de berekening van de anciënniteitstermijnen voor verhogingen en 
salarispromoties wordt geen onderscheid gemaakt tussen voltijdse en deeltijdse 
medewerkers.  Enkel de periodes van voltijdse loopbaanonderbreking worden voor de 
berekening van deze anciënniteitstermijnen in mindering gebracht. 
Voor alle andere anciënniteitsberekeningen telt de onderbrekingsperiode niet mee. 
 
 
1.7. Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
 
1.7.1 Kinderbijslag 
Tijdens de loopbaanonderbreking blijft het recht op kinderbijslag bestaan. 
 
1.7.2 Vakantie 



De onderbrekingsperiode wordt niet in aanmerking genomen voor de berekening van 
het aantal dagen vakantieverlof.  De onderbrekingsperiode geeft ook geen recht op 
vakantiegeld. 
 



1.7.3 Pensioen 
Enkel de eerste 12 maanden van de loopbaanonderbreking zijn gratis meerekenbaar 
voor het pensioen. 
Alle andere periodes van de onderbreking (met een maximum van 60 maanden) 
komen in aanmerking als het personeelslid zijn persoonlijke pensioenbijdrage op het 
niet ontvangen loon bijbetaalt. 
 
Personeelsleden die een voltijdse loopbaanonderbreking aanvragen tot aan hun 
oppensioenstelling, mogen het gunstverlof dat ze normaal vóór hun pensioen zouden 
krijgen, opnemen vóór de start van de loopbaanonderbreking.  Het betreft hier dus 
personeelsleden die 54 jaar zijn of ouder op de datum van het starten van de 
loopbaanonderbreking. 
 
1.7.4 Sociaal Fonds en Fonds Gezondheidszorgen 
 
Voltijdse loopbaanonderbreking: 
Tijdens een voltijdse loopbaanonderbreking kunnen personeelsleden al dan niet 
aangesloten blijven bij het Fonds Gezondheidszorgen. 
Indien ze aangesloten willen blijven dienen zij voor de tijd van de onderbreking de 
volledige bijdrage, zowel het eigen aandeel als het aandeel van de AWW, verder te 
betalen. 
 
Wie niet aangesloten blijft bij het Fonds Gezondheidszorgen kan na de 
loopbaanonderbreking terug aansluiten met inachtneming van een wachttijd van zes 
maanden voor wat betreft het recht op uitkeringen. 
 
Loopbaanonderbrekers worden bij beëindiging van de onderbreking ambtshalve terug 
bij het Sociaal Fonds aangesloten, met invordering van het bedrag der bijdragen, die 
verschuldigd zouden zijn geweest indien bedoeld personeelsleden waren aangesloten 
gebleven tijdens hun loopbaanonderbreking. 
 

Deeltijdse loopbaanonderbreking: 
Tijdens een deeltijdse loopbaanonderbreking blijven personeelsleden aangesloten bij 
het Fonds Gezondheidszorgen. 
Zij moeten voor het gedeelte niet ontvangen loon, de volledige bijdrage, zowel het 
eigen aandeel als het aandeel van AWW,  betalen. 
 
Voor het Sociaal Fonds blijven zij hun bijdragen betalen pro rata van hun 
onderbrekingsregime (1/2 of 1/5).  Zij kunnen echter slechts in dezelfde verhoudingen 
uitkeringen van dit Fonds ontvangen. 
 
1.7.5 Anciënniteitspremie 25 jaar dienst. 
Een personeelslid krijgt deze premie 25 jaar na zijn indiensttreding.  Het bedrag wordt 
echter berekend pro rata van de effectieve prestaties. 
 



Specifiek stelsel:  
loopbaanonderbreking voor palliatieve zorg 
 
 
 
 
 
 
1.1 Wie komt in aanmerking? 
 
1.2 Duur van de loopbaanonderbreking 
 
1.3 Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
 
1.4 Uitkeringen van de loopbaanonderbreking 
 
1.5 Hervatting van het werk tijdens de loopbaanonderbreking 
 
1.6 Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
 
 
 



1.1. Wie komt in aanmerking? 
Alle personeelsleden hebben recht op een loopbaanonderbreking voor palliatieve 
verzorging van een persoon. 
 
 
1.2. Duur van de loopbaanonderbreking 
De onderbreking kan voor de periode van 1 maand volledig of gedeeltelijk (1/5 of 1/2 
) aangevraagd worden. 
Deze periode kan met één maand verlengd worden. 
 
 
1.3. Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
De aanvraag moet gebeuren bij het departement Human Resources.   
Bij de aanvraag moet een attest gevoegd worden dat werd afgeleverd door de 
behandelende geneesheer van de persoon die de palliatieve zorgen behoeft en waaruit 
blijkt dat u zich bereid heeft verklaard deze palliatieve zorg te verlenen.  De identiteit 
van de patiënt moet niet vermeld worden. 
De onderbreking gaat in op de eerste dag van de week volgend op de week waarin het 
attest werd bezorgd. 
 
 
1.4. Uitkeringen loopbaanonderbreking 
Gezien de bedragen en de reglementering hiervoor nog al eens wijzigen, verwijzen 
wij voor verdere details naar Human Resources. 
De aanvraag bij de RVA voor deze uitkering moet door het personeelslid zelf gedaan 
worden.  Formulieren hiervoor zijn te vinden op de website van RVA 
(www.rva.fgov.be) of bij Human Resources. 
 
 
1.5. Hervatting van het werk tijdens loopbaanonderbreking 
In geval van overlijden van de patiënt vóór het einde van de 
loopbaanonderbreking, kan de aanvrager in 
loopbaanonderbreking blijven tot aan de voorzien datum, of het 
werk vervroegd hervatten. 
 
 
1.6. Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
Zie punt 1.7 van het algemeen stelsel van de 
loopbaanonderbreking. 
 



Specifiek stelsel: 
loopbaanonderbreking voor bijstand of 
verzorging van een zwaar ziek gezins- of 
familielid 
 
 
 
 
 
1.1 Wie komt in aanmerking? 
 
1.2 Duur van de loopbaanonderbreking 
 
1.3 Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
 
1.4 Uitkeringen van de loopbaanonderbreking 
 
1.5 Hervatting van het werk tijdens de loopbaanonderbreking 
 
1.6 Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
 
 



1.1. Wie komt in aanmerking? 
Alle personeelsleden hebben recht op volledige of gedeeltelijke 
(1/5 of 1/2) loopbaanonderbreking voor het bijstaan van of voor 
het verstrekken van verzorging aan een lid van hun gezin of aan 
een familielid tot in de 2de graad, dat aan een ernstige ziekte 
lijdt. 
 
 
1.2. Duur van de loopbaanonderbreking 
De onderbreking kan opgenomen worden in al of niet 
opeenvolgende periodes van minimum 1 maand en maximum 3 
maanden. 
De volledige onderbrekingsperiode mag de 12 maanden per 
patiënt niet overschrijden. 
Bij gedeeltelijke loopbaanonderbreking mogen de 
onderbrekingsperiodes maximum 24 maanden per patiënt 
bedragen. 
 
 
1.3. Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
De aanvraag moet schriftelijk gebeuren bij het departement Human Resources.   
De periode waarvoor loopbaanonderbreking gevraagd wordt 
moet gepreciseerd worden. 
Bij deze kennisgeving moet een attest gevoegd worden dat werd 
afgeleverd door de behandelende geneesheer van het zieke 
familielid en waaruit blijkt dat u zich bereid heeft verklaard de 
zwaar zieke persoon bijstand of verzorging te verlenen. 
De onderbreking gaat in op de eerste dag van de tweede maand 
die volgt op de aanvraag.  Er kan echter een kortere termijn 
aanvaard worden. 
Voor iedere verlenging moet dezelfde procedure gevolgd te 
worden en moet een nieuw attest ingediend worden. 
 
 
1.4. Uitkeringen loopbaanonderbreking 
Gezien de bedragen en de reglementering hiervoor nog al eens wijzigen, verwijzen 
wij voor verdere details naar Human Resources. 



De aanvraag bij de RVA voor deze uitkering moet door het personeelslid zelf gedaan 
worden.  Formulieren hiervoor zijn te vinden op de website van RVA 
(www.rva.fgov.be) of bij Human Resources. 
 
 
1.5. Hervatting van het werk tijdens de 
loopbaanonderbreking 
Op het einde van de aangevraagde periode (min. 1 maand, max. 
3 maand) kan het werk hervat worden. 
 
 
1.6. Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
Zie punt 1.7 van het algemeen stelsel van de 
loopbaanonderbreking. 
 
 



Specifiek stelsel: ouderschapsverlof 
 
 
 
 
 
1.1 Wie komt in aanmerking? 
 
1.2 Duur van de loopbaanonderbreking 
 
1.3 Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
 
1.4 Uitkeringen van de loopbaanonderbreking 
 
1.5 Hervatting van het werk tijdens de loopbaanonderbreking 
 
1.6 Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
 



1.1. Wie komt in aanmerking? 
Alle personeelsleden hebben recht op ouderschapsverlof naar 
aanleiding van geboorte of adoptie van een kind. 
Contractuele personeelsleden moeten gedurende de 15 maanden 
die de aanvraag voorafgaan minstens 12 maanden voor dezelfde 
werkgever hebben gewerkt. 
 
1.2. Duur van de loopbaanonderbreking 
De duur van het ouderschapsverlof is beperkt tot: 

• 3 maanden onder de vorm van voltijdse 
loopbaanonderbreking 

• 6 maanden onder de vorm van halftijdse 
loopbaanonderbreking 

• 15 maanden onder de vorm van een vermindering van zijn 
arbeidsprestaties met 1/5 

 
Het ouderschapsverlof moet een aanvang nemen: 

• bij geboorte van een kind: voor het kind 4 jaar is 
• bij adoptie: binnen een periode van 4 jaar die loopt vanaf 

de inschrijving van het kind als lid van het gezin in het 
bevolkingsregister of in het vreemdelingenregister van de 
gemeente aar de ambtenaar zijn verblijfplaats heeft, en dit 
uiterlijk tot het kind 8 jaar wordt. 

Binnen de maand die volgt op de schriftelijke aanvraag kan 
AWW het begin van het ouderschapsverlof uitstellen om 
redenen die verband houden met de goede werking van de 
dienst.  Het ouderschapsverlof zal dan ingaan ten laatste 6 
maanden na de datum van de kennisgeving hiervan. 
 
Wanneer het kind voor minsten 66% getroffen is door een 
vermindering van de lichamelijke of geestelijke geschiktheid in 
de zin van de kinderbijslagregeling, wordt het recht op 
ouderschapsverlof toegekend uiterlijk tot het kind 8 jaar wordt. 
 



De vierde of achtste verjaardag kan wel overschreden worden 
wanneer het ouderschapsverlof op verzoek van de werkgever 
wordt uitgesteld. 
 
1.3. Aanvraag van de loopbaanonderbreking 
Drie maanden op voorhand, schriftelijk bij het departement 
Human Resources. 
Bij de aanvraag dient vermeld te worden welk 
onderbrekingsstelsel men wenst en moet de periode van de 
onderbreking gepreciseerd te worden. 
Uiterlijk bij de aanvang van de loopbaanonderbreking moeten 
eveneens de attesten m.b.t. de datum van geboorte of adoptie 
ingediend worden. 
 
1.4. Uitkeringen loopbaanonderbrekingen 
Gezien de bedragen en de reglementering hiervoor nog al eens wijzigen, verwijzen 
wij voor verdere details naar Human Resources. 
De aanvraag bij de RVA voor deze uitkering moet door het personeelslid zelf gedaan 
worden.  Formulieren hiervoor zijn te vinden op de website van RVA 
(www.rva.fgov.be) of bij Human Resources. 
 
1.5. Hervatting van het werk tijdens loopbaanonderbreking 
Het werk kan hervat worden na afloop van de aangevraagde 
periode. 
 
1.6. Loopbaanonderbreking en sociale zekerheid 
Zie punt 1.7 van het algemeen stelsel van de 
loopbaanonderbreking. 
 



AWW-stelsel: 
vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking 
 
 
 
 
 
 
1.1 Wie komt in aanmerking? 
 
1.2 Duur van de vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking 
 
1.3 Aanvraag van de vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbreking 
 
1.4 Uitkeringen van de vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbreking 
 
1.5 Stoppen of wijzigen van een vrijwillige deeltijdse 
 loopbaanonderbreking 
 
1.6 Statuut tijdens de vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbreking 
 
1.7 Vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking en sociale 
zekerheid 
 



1.1. Wie komt in aanmerking? 
Alle statutaire of contractuele personeelsleden die minimum één jaar anciënniteit in 
hun functie hebben komen in aanmerking voor een loopbaanonderbreking. 
De vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking kan aansluiten aan een 
loopbaanonderbreking van het algemeen stelsel of van een specifiek stelsel. 
 
Voor personeelsleden van de continudiensten moeten de modaliteiten van de 
loopbaanonderbreking in onderling overleg  worden overeengekomen, om de 
continuïteit van de dienst te kunnen blijven verzekeren. 
 
 
1.2. Duur van de vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbreking 
De loopbaan kan op twee manieren worden onderbroken worden: 

• halftijdse loopbaanonderbreking 
o week / week 
o halve dagen (voor- of namiddag) 
o 3 dagen / 2 dagen 
o halve week / halve week 

• 1/5 loopbaanonderbreking 
o twee halve dagen per week 
o één volledige dag per week 

De gekozen regeling mag de goede werking van de dienst niet in het gedrang brengen. 
 
Elke aanvraag moet voor een periode van één jaar gebeuren.  Bij het verstrijken van 
deze periode zal zij telkens stilzwijgend verlengd worden voor één jaar. 
Elke onderbreking begint steeds op de eerste kalenderdag van de maand. 
 
Er is geen beperking in duurtijd, maar de vrijwillige deeltijdse onderbreking eindigt 
alleszins wanneer het personeelslid pensioengerechtigd is (60 jaar). 
 
 
1.3. Aanvraag van de vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbreking 
De aanvraag moet minstens drie maanden op voorhand gebeuren bij het departement 
Human Resources. 
Zij moet schriftelijk gebeuren en volgende gegevens vermelden: 

• datum waarop de loopbaanonderbreking zou ingaan (steeds de eerste van de 
maand) 

• soort loopbaanonderbreking (halftijds of 1/5) 
• de manier waarop de onderbreking liefst zou worden opgenomen. 

Ten laatste één maand later ontvangt de aanvrager een schriftelijk antwoord. 
 
Goedkeuring, weigering of uitstel wordt gegeven door de Algemene Directie, na 
bespreking in het syndicaal overleg. 
Uitstel kan maximum voor 6 maanden gegeven worden. 
 



1.4. Uitkeringen vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbrekingen 
Er zijn geen onderbrekingsvergoedingen voorzien. 
 
 

1.5. Stoppen of wijzigen van een vrijwillige deeltijdse 
 loopbaanonderbreking 
Op het einde van elke onderbrekingsperiode van één jaar kan het werk terug volledig 
hervat worden of overgestapt worden op een ander regime (bvb. van halftijds naar 
1/5). 
De aanvraag hiervoor moet drie maanden voor de jaarlijkse vervaldag gebeuren. 
In geval van overmacht (bvb. overlijden van de echtgenoot die instond voor het 
gezinsinkomen ...) kan een kortere periode aanvaard worden.   
Tijdens een afwezigheid wegens ziekte kan de loopbaanonderbreking nooit beëindigd 
worden. 
 
 

1.6. Statuut tijdens de vrijwillige deeltijdse 
loopbaanonderbreking 
Gedurende de onderbrekingsperiode blijft men gewoon statutair of contractueel in 
dienst met een aangepast werkregime en loon. 
Alle vergoedingen worden toegekend in verhouding van het deeltijds werken (1/2 of 
4/5). 
Vergoedingen die berekend worden op anciënniteit worden toegekend pro rata van de 
gepresteerde perioden: 
 vb anciënniteitspremie 25 jaar dienst: 
 20 jaar voltijds en 5 jaar halftijds gewerkt → 20 + 2,5 = 22,5/25 van premie. 
 
Voor de berekening van de anciënniteitstermijnen voor verhogingen en 
salarispromoties wordt geen onderscheid gemaakt tussen voltijdse en deeltijdse 
medewerkers.   
Voor alle andere anciënniteitsberekeningen telt de onderbrekingsperiode niet mee. 
 
 

1.7. Vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking en sociale 
 zekerheid 
 
1.7.1 Kinderbijslag 
Tijdens de loopbaanonderbreking blijft het recht op kinderbijslag bestaan. 
 
1.7.2 Vakantie 
De onderbrekingsperiode wordt niet in aanmerking genomen voor de berekening van 
het aantal dagen vakantieverlof.  De onderbrekingsperiode geeft ook geen recht op 
vakantiegeld. 
Alle vakantie- en compensatiedagen zullen in verhouding van het deeltijds werken 
toegekend worden. 
 
1.7.3 Pensioen 



Onderbrekingsperioden tellen niet mee als anciënniteit voor de berekening van het 
pensioen. 
 
1.7.4 Sociaal Fonds en Fonds Gezondheidszorgen 
Tijdens de vrijwillige deeltijdse loopbaanonderbreking blijven personeelsleden 
aangesloten bij het Fonds Gezondheidszorgen. 
Zij moeten voor het gedeelte niet ontvangen loon de volledige bijdrage, zowel het 
eigen aandeel als het aandeel van AWW, te betalen. 
 
Voor het Sociaal Fonds blijven zij hun bijdragen betalen pro rata van hun 
onderbrekingsregime (1/2 of 1/5).  Zij kunnen echter slechts in dezelfde verhoudingen 
uitkeringen van dit Fonds ontvangen. 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
FLEXIBELE 
ARBEIDSORGANISATIE: 
Werken van thuis uit 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ESF: de Europese bijdrage tot de ontwikkeling van de werkgelegenheid, 
door inzetbaarheid, ondernemerschap, aanpasbaarheid en gelijke kansen te 
bevorderen, en door te investeren in menselijke hulpbronnen. 
 



 

ESF-project werken van huis uit – eindrapport 

Algemeen 
In het kader van het ESF-project flexibele arbeidsorganisatie werd bij Pidpa het 
proefproject werken van huis uit voor specifieke groepen van personeelsleden 
gerealiseerd. Dit werken van huis uit houdt in dat welbepaalde personeelsleden de 
standplaats thuis krijgen toegewezen. 
 
Het werken van huis uit werd bij Pidpa ingevoerd via protocol (in afspraak met de 
syndicale organisaties): 
• op 1 mei 2003 werd gestart met het de monsternemers van het laboratorium 
• op 1 oktober 2003 werd de reorganisatie van de waterwinningen doorgevoerd, 

waarbij een aantal medewerkers van de directie productie de standplaats thuis 
kregen toegewezen 

 
 

Organisatie 
Monsternemers 
 
Het toewijzen van de standplaats thuis aan de staalnemers van het laboratorium hield 
in dat deze medewerkers dienden te beschikken over een dienstwagen die zij mee naar 
huis konden nemen. Om de koelelementen thuis te kunnen koelen werden 5 
diepvriezers aangekocht. 
 
De werkverdeling vereist extra organisatie om rekening te kunnen houden met 
vakantiedagen. Bij ziekte dienen de opdrachtrondes vanuit het labo herverdeeld te 
worden. Staalnameformulieren, recipiënten en etiketten zijn dan niet voorhanden 
aangezien men reeds van thuis uit vertrekt.  
 
Er rezen problemen als het toestel voor metingen ter plaatse in de wagen bleef staan 
bij extreme temperaturen. 
 
Inzake werktijd werd de praktische afspraak gemaakt dat de monsternemers met 
standplaats thuis hun startuur via SMS doorgeven aan de personeelsdienst.  
 
Productie 
 
Personeelsleden die vroeger op een centraal punt (Grobbendonk) verzamelden, 
eventueel materiaal oppikten en dan pas naar de ‘interventieplaats’ vertrokken, starten 



nu van huis uit. Zij pikken eventueel collega’s op en rijden rechtstreeks naar hun 
eerste werf.. 
 
Er is vooraf een duidelijke planning (i.v.m. materiaal e.d.) nodig. Af en toe dient toch 
centraal informatie/materiaal uitgewisseld te worden. 
 
Sommige werkzaamheden zijn minder aangewezen voor het van huis uit-systeem: 
korte interventies, waarbij regelmatig uitgebreide briefing nodig is. 
 
Ook voor de medewerkers van de productie die vertrekken van huis uit dienden 
bijkomende voertuigen aangekocht en toegerust te worden. 
 
Controle op begin- en eindtijden gebeurt eenvoudig via de tachoschijven. 
 

* 
 
Als bijlage bij de protocols werd aan de betrokken medewerkers een uitgewerkte 
reglementering overhandigd. Onder punt III worden een aantal praktische aspecten 
vermeld die in deze reglementering aan bod komen (voorschriften inzake het gebruik 
van de dienstwagen, werktijd en werkregeling). 
 
 

Reglementering 
1. Voorschriften inzake het gebruik van de dienstwagen. 
 
1) De personeelsleden dan wel de ploegen die van huis uit werken krijgen, in het 

raam van een specifiek toegewezen werk- en opdrachtenregeling, een uitgerust 
dienstvoertuig ter beschikking.  Dit voertuig mag uiteraard niet voor 
verplaatsingen te persoonlijken titel gebruikt worden, en evenmin voor het 
vervoeren van personen of goederen vreemd aan de dienst, behoudens op verzoek 
en mits dan het akkoord van het diensthoofd wordt bekomen. 

2) De met het dienstvoertuig afgelegde weg dient geregistreerd te worden door 
invulling van de reiswijzer of door gebruik van het daartoe ter beschikking 
gestelde systeem. 

3) Tanken gebeurt enkel met de betaalkaarten die Pidpa daarvoor ter beschikking 
stelt. 

4) Het onderhoud van het voertuig moet gebeuren in de garage die door Pidpa wordt 
aangeduid.  Op de dagen dat het voertuig voor onderhoud of controle naar garage 
of keuringscentrum moet, en er geen regeling met een vervangvoertuig of een 
andere specifieke regeling om van dan van huis uit te kunnen werken door de 
dienst wordt voorzien, krijgt het personeelslid of de ploeg van het betrokken 
voertuig opdrachten uit te voeren op de standplaats van die dienst, hoofdkantoor 
of exploitatiecentrum of een van de standplaatsen van de gegroepeerde winning 
naargelang voorkomend geval, en volgens de werktijdregeling die geldt voor de 
collega's die niet van huis uit werken. 

5) Het reinigen van het voertuig- zowel binnen- als buitenkant - behoort tot de 
verantwoordelijkheid van het betrokken personeelslid / respectievelijk betrokken 
ploeg, en geschiedt in principe buiten de werktijd.  De eventuele kosten voor een 
carwash worden door Pidpa vergoed.  Uitzonderlijk kan het reinigen toch binnen 



de werktijdregeling gebeuren als dat voor de ploeg gaat zonder verlies van 
werktijd, bijvoorbeeld bij gelegenheid van het afhalen van materialen. 

6) Indien het betrokken personeelslid / respectievelijk de volledige ploeg gedurende 
meer dan 2 dagen afwezig is, bepaalt de dienst of het voertuig op een bepaalde 
standplaats dient te worden binnengebracht.  De verplaatsing naar de woonplaats 
en later terug naar de plaats waar het voertuig dient te worden opgehaald moet dan 
zonder tijdscompensatie met eigen middelen op eigen kosten gebeuren. 

7) Indien van een ploeg slechts 1 lid aanwezig is, dient hij zich met het 
dienstvoertuig aan te bieden op de gewone werkuren (8.00 tot 16.00 uur) op het 
exploitatiecentrum. 

8) De volgorde waarin de leden van de ploeg 's morgens afgehaald en 's avonds 
afgezet worden, evenals door welk lid dit gebeurt, dient afgesproken te worden 
door de leden van de ploeg en geschiedt volgens een beurtrol, rekening houdend 
met de plaats van tewerkstelling, behoudens in de specifieke omstandigheden 
zoals verder in de reglementering wordt opgenomen. 

9) Alle personeelsleden die van huis uit werken moeten beschikken over het 
rijbewijs dat vereist is voor het besturen van het hun toegewezen dienstvoertuig. 
Indien het rijbewijs van een personeelslid wordt ingetrokken of indien hij/zij om 
bepaalde redenen (tijdelijk) rijonbekwaam is, wordt hem als standplaats 
Grobbendonk toegewezen, uitgezonderd de meteropnemers die standplaats 
Antwerpen en het personeel van de winningen die als standplaats een van de sites 
van de gegroepeerde winning toegewezen worden, en dient hij met eigen 
middelen en op eigen kosten de verplaatsingen naar het exploitatiecentrum te doen 
voor de periode dat hij niet over een rijbewijs beschikt. 

 
 
2. Werktijd. 
 
- De werktijd omvat 3 periodes: de eerste periode omvat een deel van de 

verplaatsingstijd van de woonplaats van de werknemer naar de eerste werkplaats. 
De tweede periode omvat de tijd nodig voor de uitvoering van de taken op de 
verschillende werkplaatsen en de verplaatsing van de ene werkplaats naar de 
andere. De derde periode omvat een deel van de verplaatsingstijd van de laatste 
werkplaats terug naar de woonplaats. 

 
- Het deel van de verplaatsingstijd in de eerste en de derde periode dat per werkdag 

in de werktijd opgenomen wordt, wordt forfaitair bepaald in functie van de 
afstand van de woonplaats van de werknemer naar de eerste werkplaats enerzijds 
en van de laatste werkplaats terug naar de woonplaats anderzijds. 

 
- Modaliteiten voor de als werktijd beschouwde verplaatsingstijd: 
 

Het aantal minuten dat per periode voor de verplaatsing naar de eerste werkplaats 
en de terugkeer van de laatste werkplaats aangerekend wordt als werktijd, wordt 
gelijk gesteld aan het aantal km tussen de gemeente van de woonplaats van het 
personeelslid en de gemeente waarin de eerste werkplaats gelegen is voor de 
eerste periode en het aantal km tussen de gemeente van de woonplaats van het 
personeelslid en de gemeente waarin de laatste werkplaats gelegen is voor de 
derde periode beiden verminderd met 20 en uitgedrukt in minuten. 



Voor de afstanden tussen de verschillende (deel)gemeenten (enkel deze ingevolge 
de laatste fusie) onderling worden de pro-media-afstanden (of een gelijkwaardig 
systeem) vanuit de (deel)gemeenten-centra in rekening gebracht. 
Deze forfaitaire werktijden worden 's morgens en 's avonds met 5 minuten 
verhoogd voor de personeelsleden die bijkomende verplaatsingen doen om 1 of 
meer ploegmaten thuis op te halen en terug te brengen. 

 
- Het deel van de arbeidstijd vanaf de aankomst op de eerste werkplaats tot bij het 

vertrek van de laatste werkplaats wordt geregistreerd door middel van: 
• de handterminal 
• de tachograaf in het dienstvoertuig, bij afwezigheid van de handterminal 
• door registratie op de werkopdracht door het personeelslid zelf, bij gebrek aan 

voorgaande of andere nog niet gedefinieerde middelen. 
 
Handelingen die thuis worden doorgevoerd komen niet in aanmerking bij de 
berekening van de werktijd. 
 

- Modaliteiten flexibele werktijd: 
 

De flexibele werktijdregeling is van toepassing conform de bepalingen van het 
arbeidsreglement (art. 1.4 A.R.), mits in achtneming van de afspraken die door de 
diensten met de klanten gemaakt worden. 

 
In afwijking op deze modaliteiten, geldt dat prestaties in opdracht van de directie 
boven de 8 uur per dag wordt vergoed overeenkomstig het overwerk zoals bepaald 
in art. 3.1. van het arbeidsreglement. 

 
 
3. Werkregeling. 
 
De dienst die de opdrachten geeft aan de personeelsleden die een standplaats thuis 
toegewezen kregen: 
- zorgt voor de nodige gegevens over de uit te voeren jobs; 
- deelt mede waar en wanneer materialen kunnen worden afgehaald; 
- waakt er samen met de betrokken personeelsleden over dat er al dan niet op een 

Pidpa-kantoor andere opdrachten dan de gebruikelijke worden verricht, dit bij 
overmachtsituaties of bij weersomstandigheden die buitenwerk of rijden voor 
langere tijd sterk bemoeilijken; 

- wordt onmiddellijk verwittigd van elke plotse onvoorziene afwezigheid; 
- dient onverwijld aan de directie kennis te geven van feiten die de specifieke 

werkorganisatie in het gedrang zouden brengen of die betrekking hebben op 
problemen inzake het rendement van de inschakeling van bepaalde medewerkers. 

- bepaalt het tijdstip waarop de waterstalen op het labo dienen afgeleverd. 
 
 

Evaluatie 
Vanuit standpunt medewerker 
 
Wanneer bij de betrokken medewerkers werd gepeild naar hun evaluatie van de proef 
kwamen volgende elementen aan bod: 



- Het feit dat men beschikt over een Pidpa-wagen voor de woon-werkverplaatsingen 
werd positief tot zeer positief beoordeeld. In een aantal gevallen wordt hier het 
bezit of de aanschaf van een tweede wagen om de verplaatsing naar en van het 
werk te verrichten overbodig. 

- Een grotere flexibiliteit werd ervaren (indelen eigen werkzaamheden binnen 
toepasselijke reglementering en de koppeling ervan aan privésituatie – uitbreiding 
qua mogelijkheden om gebruik te maken van de flexibele werktijdregeling). 

- In een aantal gevallen werd een (zeer) grote tijdswinst gerealiseerd (rechtstreeks 
naar opdrachten verplaatsen – vermijden van mobiliteitsproblemen) voor 
betrokkene. Deze tijdwinst kan dan voor privédoeleinden gebruikt worden. 

- Verminderen van stresstoestanden ingevolge het wegvallen van de vaste 
arbeidstijd en de vroegere verplichting om eerst via de standplaats te passeren 
waardoor men vaak reeds te kampen had met de mobiliteitsproblemen + (voor de 
monsternemers) het zelf inplannen van de te volgen routes in het kader van de 
dagplanning. 

 
De enkele keren dat er verwezen werd naar de nadelen betrof het: 
- Het wegvallen van te compenseren overuren ingevolge het regime van de 

flexibele werktijden (tot 18h) (daar waar voorheen overuren werden verkregen 
voor prestaties na 16h). 

- Woon-werkverplaatsingen die niet langer met de fiets kunnen gebeuren (bv. in de 
zomer / bij mooi weer). 

- Feit dat voor een bijkomende wagen een parkeerplaats moet worden voorzien / 
gezocht. 

 
Besluit: vanuit de kant van de medewerkers wordt dit project bijna unaniem als 
positief ervaren, vooral omdat er een gedeelte van hun verplaatsingen wegvalt en er 
dus tijdwinst onstaat.  
 
 
Vanuit standpunt Pidpa 
 
Wat betreft de monsternemers kan globaal genomen geconcludeerd worden dat 
vertrekken van huis uit niet resulteert in een merkbare proctiviteitswinst voor Pidpa: 
(1) het aantal stalen dat genomen wordt blijft vergelijkbaar en (2) het aantal km dat 
voor Pidpa gereden wordt blijft nagenoeg gelijk. 
 
 
De medewerkers van de productie besteden nu merkelijk minder tijd aan hun 
verplaatsingen. Tevens rijden zij minder kilometers in opdracht van Pidpa. Hoe meer 
dagen de jobs in beslag nemen (bv. schilderwerken) en hoe uitgebreider de ploegen, 
hoe interessanter het systeem voor Pidpa is. 
 
Nadelen zijn het feit dat niet iedereen even centraal woont en dat bijgevolg voor 
sommige werknemers de uitvalsmogelijkheden (en dus ook de voordelen voor Pidpa) 
beperkt zijn. Tevens resulteren de uitgebreide mogelijkheden inzake flexibele 
werktijd in het feit dat het aantal recuperatiedagen soms hoog oploopt. 
 
 



Besluit: vanuit Pidpa-standpunt heeft het systeem naast voordelen ook nadelen. Een al 
dan niet gunstige evaluatie hangt sterk af van de aard van de job en de samenstelling 
van de ploegen qua aantal en woonplaats. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
VAN HUIS UIT VERTREKKEN : 
 
Logistieke en organisatorische aspecten 
 

Inleiding : 
De werkploegen komen zich iedere morgen op het hoofdkantoor aanbieden.  Zij 
ontvangen daar hun werkorders, gaan in het magazijn hun herstellingsmateriaal en 
specifiek gereedschap ophalen en vertrekken vervolgens naar de plaats van hun eerste 
werkopdracht.  In de namiddag keren zijn terug naar het hoofdkantoor om te 
rapporteren over de uitgevoerde en niet-uitgevoerde opdrachten en leveren niet-
verbruikt materiaal en materieel terug in bij het magazijn. 
Het gevolg van deze manier van werken is een groot tijdverlies voor de werknemers 
ten gevolge van het woon-werkverkeer en voor de werkgever ten gevolge van de 
verplaatsingen tussen het hoofdkantoor en de werkplekken, verplaatsingen die 
allemaal in de spits plaatsvinden. 
 
Om het mogelijk te maken dat de werkploegen van huis rechtstreeks naar hun eerste 
werkplek kunnen rijden en na het beïndigen van de laatste werkopdracht direkt naar 
huis kunnen rijden dienden volgende logistieke en organisatorische aspecten te 
worden aangepakt: 
- bezorgen van autonomie aan de werkploegen 
- communicatie met de werkploegen 
- werkplanning voor de ploegen 
- levering van wisselstukken en andere goederen aan de interventieploegen en 

vervoer 
 
 
Deze aspecten werden in 2 fasen aangepakt. 
 
Fase 1 : autonomie en communicatie 
Fase 2 : werkplanning en levering van goederen aan de interventieploegen 
 

Fase 1. Autonomie en communicatie. 
In functie van de uitgevoerde taken door de verschillende onderhoudsploegen werd 
vastgelegd over welk materieel zij moeten kunnen beschikken om autonoom te 
kunnen werken (stroomgroep, verlichting, compacte compressor, pneumatisch 



materieel, pomp, darmen, graafmaterieel, allerlei gereedschap), evenals een beperkt 
aantal van het meest voorkomend herstellingsmateriaal. 
 
Voor de communicatie werd gekozen voor een eenvoudig communicatie middel, nl de 
fax. 
 
De eerste fase werd in het voorjaar 2003 uitgewerkt en in een pilot uitgetest. 
 
Op deze manier hadden de werkploegen reeds een voldoende autonomie op gebied 
van materieel, doch omdat de werkplanning nog te vaak diende te worden gewijzigd 
en het herstellingsmateriaal nog diende te worden afgehaald in het centrale magazijn, 
lag het aantal verplaatsingen dat kon vermeden worden nog hoog. 
Om die reden werd in fase 2 de werkplanning en levering van wisselstukken grondig 
aangepakt in samenwerking met een logistiek specialist. 
 
De resultaten van dit onderzoek zijn samengebracht de volgende onderdelen. 
 
 

FASE 2 
 

DEEL 1: WERKPLANNING 
Samenvatting 
 
Op basis van het concept van het to-be werkorder proces (‘zandloper model’), werd 
een beschrijving gegeven van de generieke to-be werkorder processen, waarbij een 
onderscheid werd gemaakt tussen de niet-urgente externe opdrachten en de niet-
urgente interne en externe project opdrachten.  
 
Om tot efficiëntere doch werkbare processen te komen, werden een aantal premissen 
vooropgesteld die betrekking hebben op algemene zaken (begrip urgentie, 
autonomie), urgentieteams, een contact centre, projecten, planning en terugmeldingen.   
 
Initieel werden de gedetailleerde generieke processen uitgewerkt en gevalideerd 
tegenover de werkelijke processen voor verscheidene werkorder types. Vervolgens 
werd per activiteit (kleinste relevante proces component) de resources weergegeven; 
resources die werden opgesplitst in systeem resources en de ‘human’ resources, 
waarbij voor beide types respectievelijk de functionaliteit en de skills werden 
opgelijst. 
  
In het licht van de keuze van systemen en applicaties binnen AWW werden 
conclusies geformuleerd naar de te ondersteunen functionaliteit binnen de werkorder 
processen en werd tevens een aanzet gegeven tot een mogelijke applicatie 
architectuur. 
 



Verder werden de opportuniteiten van dit deeltraject aangeduid met de beperking dat 
de opportuniteiten die voortvloeien uit de integratie van de verscheidene 
pilootprojecten nog dienen te worden geïnventariseerd op ‘overal’ project niveau. 
 
Tenslotte werd een korte beschrijving gegeven van de volgende stappen in de 
realisatie van het to-be werkorder proces en de relatie met andere projecten binnen 
AWW.  
 
 
 
 
 
Inleiding 
Planning en reactie in service en zorglogistiek 
Noodzaak voor coördinatie kan worden vertaald naar behoeften aan 
informatieverwerking. Hiertegenover kunnen twee methoden worden ingezet: 

^ Methoden die de informatieverwerkende capaciteit verhogen (verticale 
informatiesystemen; laterale relaties) 

  Hier spelen vooral de planningsystemen (personeel, werk, capaciteit) 
 

^ Methoden die de behoefte aan informatieverwerking verlagen (redundantie 
door speling, onderbezetting, overcapaciteit; autonome taken en 
beïnvloeding omgeving) 

Hier spelen vooral het onderscheid tussen noodzakelijke ‘slack’ en 
vermijdbare overcapaciteit en het inrichten van autonome taken. 
Cruciaal is de standaardisatie. 

Premissen 

Algemeen 
^ Zoveel mogelijk standaard processen voor de inplanbare, voorzienbare 

werkorders 
^ Zoveel mogelijk autonomie voor deze werkorders die een verstoring van de 

planning teweegbrengen 
^ Enkel in grote urgente opdrachten die de hoogste prioriteit kennen kan de 

planning bij wijze van spreken worden verstoord. 
^ graad van urgentie (dynamisch gegeven) vaststellen op schema en door de 

auditability (uniforme opvolging) kan deze worden gevalideerd en verfijnd – 
voorstel wat vandaag (D0) of morgen (D+1) dient te worden uitgevoerd 

 

Urgentieteams 
^ Opsplitsing kan worden gemaakt tussen de “normale” ploegen, die redelijk 

vast kunnen worden ingepland gedurende een aantal dagen en die vooral 
standaard taken uitvoeren en een soort urgentieploeg of ploegen, die worden 
ingezet buiten de vaste planning, maar dezelfde activiteiten ook kunnen 
uitvoeren.  

^ Urgentieteam voert dus ook zoveel mogelijk uit en niet enkel constateren en 
afspraken maken; indien afspraken steeds na confirmatie met planning 



(confirmatie ook buiten de uren gewenst betekent ook een planner buiten de 
uren); urgentieteams zijn volledige teams 

o KPI 
� Aantal contacten/klant/dossier(call) 
� Doorlooptijd vraag – afhandeling 

o Lijn wat urgentieteam moet kunnen 
 

Contact Center 
^ Alle externe calls via call center 
^ Intelligent CC 

o Leerproces 
o Scenario’s 
o Urgentie 
o Actieve benadering 
o Portaal ondersteuning 

^ Beschikbaarheid 
^ Mogelijkheid tot inplannen van bepaalde types van werkorders, mits het 

raadplegen van de planning en het respecteren van een bevroren 
planningsperiode.  

^ Via gerichte vraagstelling komen tot verfijning van prioriteit, verfijning van 
werkorder, betere bepaling benodigde materialen 

o Maakt bepaalde controles overbodig en schuift de lijn verder op van 
het niet kunnen uitvoeren van bepaalde zaken 

 

Projecten 
^ project versie van het standaard proces 
^ duidelijk onderscheid tussen projectplanning (taken planning) en 

werkplanning (werkorders) 
^ projecten ook in planning 

o voorwaarden  
� garantie ploeg aanwezig 
� juiste skills 
� alle uitvoerders (ook aannemers) in werkplanning 

 

Planning 
^ resources is enkel taak werkplanning 
^ zoveel mogelijk naar standaardisatie (materialen, diameters) 
^ waar andere medewerkers kunnen inplannen is het aangeraden met een 

bevroren planningsperiode te werken, waar enkel de planner wijzigingen kan 
aan aanbrengen. Voor deze periode wordt voorgesteld als startbasis twee 
werkdagen te nemen en de praktijk te laten uitwijzen wat een werkbare situatie 
is.  

^ alle afspraken geverifieerd met planning 
^ zaken die de planning faciliteren 

o Polyvalentie, flexibiliteit 
� Niet enkel op papier 

o Skills zijn basis voor planning, niet loonclassificatie 



o Standaardisatie van componenten 
^ taken die kunnen worden verlegd naar andere diensten of eventueel extern 

o Afspanningen (andere nutsbedrijven, openbare instanties, gemeenten, 
politie,…) 

o Open/toe 
o Bepaalde vaststellingen 
 

Terugmeldingen 
^ terugkoppeling kan door ploegleiders (brigadiers) – ook van taken die niet 

kunnen doorgaan (regenverlet, ……) 
o voorwaarden 

� snelle en efficiënte afhandeling 
^ Middelen om de aansturing en terugmelding te verbeteren 

 

Stappenplan  
1. Zowel voor de externe en interne niet-urgente vragen een zo standaard mogelijk 
generiek proces met taken 
2. Vervolgens valideren voor de specifieke types werkorders 
3. In een volgende direct aansluitende fase kunnen de resources worden gemapt naar 
de goedgekeurde to-be processen en taken. 
4. Uitwerken van proces op verscheidene types werkopdrachten 
5. Gap analyse 
6. Migratie 
 
 

Procesbeschrijving 
 
Het proces trachten we te beschrijven door te vertrekken van de high level proces 
componenten en vervolgens een decompositie der processen; definitie van de kleinst 
relevante componenten in het proces en identificatie van de karakteristieken per 
component 
 
In het licht van de hierboven vermelde doelstelling (relevantie) worden de processen 
uit elkaar gehaald en tegenover elke component worden karakteristieken 
weergegeven. Zo worden vragen gesteld naar hoe de diverse activiteiten worden 
‘getriggered’, welke de administratief ondersteunende processen zijn, welke de 
randvoorwaarden zijn, welke informatie vereist is, …  
Relevantie wordt teruggekoppeld naar de voorgestelde oplossingen betreffende 
resources en fasering. 
 
Wijze van voorstelling : IDEF methodologie 
 

^ meest gebruikt voor het modelleren, ontdekken en documenteren van 
behoeften, vereisten 

^ bevordert de communicatie rond processen 
^ heeft twee luiken; een proces/activiteiten luik en een data luik 



^ kent vier verschillende functie types 
o Inputs : elementen welke worden “verbruikt” of getransformeerd door 

de activiteit 
o Voorwaarden : elementen die bepalen of controleren wanneer en/of 

hoe de activiteit wordt uitgevoerd 
o Outputs : elementen die worden opgeleverd door de activiteit 
o Resources : tools en mensen die de activiteit uitvoeren 

^ voorstelling 
         Controls 
 
 

 
Inputs              Outputs 
 

 
 
 
              Resources 
 

^ Noot : voor de leesbaarheid wordt per type van resource een andere kleur 
gebruikt (met name de systeem resources blauw en de functies rood) 

 
 
 
 

Niet-urgente externe 
opdrachten 
 
Het object van deze to-be procesbeschrijving is in zijn meest algemene vorm de 
volgende : 
 
 
                    
 

Activiteiten 



I1
inkomende vraag O1

geleverde dienst

initieren van 
het 

werkorder
A1

A1 valideren 
van het 

werkorder
A2

A2 plannen van 
het 

werkorder
A3

A3

uitvoeren 
van het 

werkorder
A4

A4

afsluiten van 
het 

werkorder
A5

A5
beantwoordde vraag

beschreven werkorder

gevalideerd werkorder

definitief 
gealloceerd werkorder

uitgevoerd werkorder

bevestiging planning

M6

ERP

M4
Planning

M2

Portal App

M1

CCMW
M7

WVA

M5

planner

M3

WVB
M8

LIS

onuitgevoerd
(deel)werkorder

 
Het proces valt uit elkaar in een aantal deelprocessen, die elk nog samengesteld zijn 
uit een aantal taken en deeltaken. 
 
Verklaring van de gebruikte afkortingen in de voorstelling van de resources: 
CCMW = contact centre medewerker 
Portal App = een portaal applicatie 
WVB = werk voorbereider 
WVA = werk verantwoordelijke 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DEEL 2: LEVERING VAN GOEDEREN AAN DE 
INTERVENTIEPLOEGEN. 
 
De “verloren” verplaatsingen van thuis naar het hoofdkantoor kunnen maar vermeden 
worden indien een alternatief uitgewerkt wordt om de interventieploegen van 
goederen (wisselstukken,…) te voorzien. 
 



Volgende mogelijkheden werden bestudeerd: 
Afhalen van goederen  

•ad hoc 
•Dedicated 

Aanlevering van goederen 
•Naar servicewagens 

•Dag 
•Nacht 

•Boxen 
•Tankstations 
 

 
De studie leidde tot volgende conclusie: 
 
De toeleveringen naar de serviceploegen zal bestaan uit een mix van mogelijkheden 
volgens een bepaalde fasering. 
Welke materialen: 

De Toeleveringen van de wagenvoorraden 
De toelevering van diverse goederen zoals: (grotere)gereedschappen, 
beschermingsmaterialen, werkkledij, documenten, afspanmaterieel etc. 
De toelevering van vooraf ingeplande werken. 

Bestemming van de toeleveringen: 
Naar bemande magazijnen 
Naar onbemande magazijnen 
Naar servicewagens buiten de werkuren 

Fasering: 
Toelevering van wagenvoorraden naar bemande magazijnen. 
Toelevering van wagenvoorraden naar alle magazijnen. (bemande en 

onbemande) 
Toelevering van wagenvoorraden en diverse materialen naar magazijnen 
Toelevering van wagenvoorraden en diverse materialen en van vooraf 
ingeplande werken naar magazijnen 
Toelevering van wagenvoorraden en diverse materialen en van vooraf 
ingeplande werken naar servicewagens. 

 
Het project ‘goederen naar de man’ is een grote verandering in de werkwijze van de 
interventieploegen die reeds jaren in zwang is. De drempel is hoog, de verandering is 
groot en dit kan slechts slagen als: 

De leiding van de service ploegen sterk betrokken is 
De leiding van de service ploegen tijd steekt in de directe bijsturing van 

anomaliën. 
Alle betrokken partijen steeds dezelfde boodschap blijven herhalen. 
De service ploegen mee betrokken worden. 

 
In eerste fase worden de afleverpunten gecreeerd in bestaande magazijnen van AWW 
in de productievestigingen te Rumst, Duffel en Oelegem. 
 



In verdere fasen kan dit worden uitgebreid tot afleverpunten die ingericht worden in 
magazijnen van derden, bij tankstations of kan er rechtstreeks in de interventiewagens 
worden afgeleverd. 
 
Volgend proces werd gedefinieerd: 
- De interventieploegen bestellen hun materiaalbehoefte per fax aan het 
magazijn. 
- Deze faxen worden op 1 centraal punt in het magazijn ontvangen. 
- De gevraagde goederen worden verzameld en en klaar gemaakt voor transport 
in een speciaal daartoe voorziene bak. 
- De bakken per bestemming in een afhaalzone geplaatst. 
- Eenmaal per dag worden ze opgehaald en afgeleverd in het 
bestemmingsmagazijn 
- De interventieploegen komen in het bestemmingsmagazijn hun goederen 
ophalen 
 
Dit proces kent een doorlooptijd van 2 dagen, zodat een autonomie in courante 
wisselstukken van minstens 2 dagen moet worden voozien. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
FLEXIBELE 
ARBEIDSORGANISATIE: 
Thuiswerken 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ESF: de Europese bijdrage tot de ontwikkeling van de werkgelegenheid, 
door inzetbaarheid, ondernemerschap, aanpasbaarheid en gelijke kansen te 
bevorderen, en door te investeren in menselijke hulpbronnen. 
 



 
 
 
 
 
 

 
Telethuiswerken 

 
 
1.  Concept 
 
Reeds in 1970 werd in Californië teleworking ingevoerd in de zoektocht naar een 
oplossing voor de mobiliteitsproblemen en om zuiniger om te springen met 
energiebronnen. 
Met de komst van het internet en de verdere uitbreiding van ICT-toepassingen werd 
telewerken in steeds meer organisaties ingevoerd sinds 1990. 
 
In Vlaanderen zijn we nog niet erg vertrouwd met deze vorm van werken.  Enkele 
grote bedrijven hebben telethuiswerken op grote schaal toegepast, maar in de meeste 
bedrijven blijft het beperkt tot het vrijwillig thuiswerken buiten de normale werkuren. 
 
Met de toenemende moeilijkheden in het verkeer en de komende verkeerschaos (ring- 
en andere werken) groeit het besef dat telethuiswerken voor een oplossing kan zorgen.  
Via promotiecampagnes van de Vlaamse en Federale regeringen en andere 
organisaties worden de voordelen van het systeem nog eens extra in de verf gezet. 
 
Buiten een alternatief voor het dagelijkse pendelverkeer, levert het strategisch 
invoeren van telethuiswerken ook andere voordelen voor werkgevers en werknemers.  
Het zorgt voor een grotere flexibiliteit, productiviteitsstijging, verhoging van de 
motivatie en jobtevredenheid, en een betere combinatie van werk en gezin. 
 
De hoofdzetel van AWW ligt in het centrum van Antwerpen en zal hoe langer hoe 
moeilijker bereikbaar worden.  Om tegemoet te komen aan deze moeilijkheden en om 
het evenwicht werk – privé zo weinig mogelijk te verstoren, werd een pilootproject 
telethuiswerken opgestart, als voorbereiding voor een toepassing op grotere schaal.   
 
2. Onderzoek 
Telethuiswerken en e-werken is een hot item.  Via de pers, internet en allerlei 
publicaties worden voor- en nadelen uitvoerig beschreven.   
Enkele van onze bronnen: 

- e-werken, leidraad bij de e-werk starterskit (ADM en Vlaamse Regering) 
- conference “how integrate and stimulate tele-working (4instance) 
- Belgian Telework Association (BTA) 
- Antwerp Digital Mainport (ADM) 
- sociaal-juridische workshops SD 
- Belgische wetgeving 
- Alcatel telewerken 



- BT Workstyle Group 
 
 
Voor het juridisch onderzoek verwijzen wij naar het verslag over telethuiswerken van 
Pipda, gezien het hier een gezamenlijk project betreft. 
 
3. Implementatie 

3.1. Pilootproject 
Een pilootproject voor vier personeelsleden werd opgestart om de problemen en 
valkuilen te ontdekken.  Er werd gekozen voor jonge werknemers uit kleine 
afdelingen.  Twee mannelijke inkopers (een afdeling van 8 personen) en twee 
vrouwelijke boekhoudsters (waaronder de hoofdboekhoudster; de afdeling telt 
eveneens 8 personen) werden geselecteerd.  Zij konden twee dagen per week 
telethuiswerken. 
 
Er werd een voorlopgig reglement opgesteld waarin alle praktische regelingen werden 
vastgelegd. (zie bijlage).  Dit reglement zal later in het arbeidsreglement worden 
opgenomen. 
 
Het pilootproject liep van september 2003 tot april 2004 en moest uitwijzen waar de 
moeilijkheden lagen.  De nodige infrastructuur werd geïnstalleerd bij de pilots, en via 
een breedbandinternetaansluiting konden zij aanloggen op het netwerk van AWW. 
 
Volgende problemen werden gesignaleerd: 

Tijdens de eerste weken viel de connectie met het AWW-
netwerk bij sommige gebruikers frequent weg.   
Dit werd opgelost door installatie van nieuwe hardware en software-updates.  Deze 
problemen waren storend voor de gebruikers, maar kwamen nadien niet meer voor. 
 

De combinatie van flexibiliteitsmaatregelen (flexibele uren 
met vrije keuze van dagen arbeidsduurverkorting, deeltijds 
werken, thuiswerk en werken in satellietkantoren) leiden 
voor werkgroepen tot grotere problemen op gebied van 
organisatie en planning, dan aanvankelijk ingeschat. 
De werkorganisatie, werkplanning, minimumbezetting moest meer aandacht krijgen.  
De planning (m.i.v. wie werkt waar op welk ogenblik) wordt als agendapunt op het 
structureel werkoverleg opgenomen. 
 

Bij thuiswerk zou de dagindeling flexibeler moeten ingevuld 
kunnnen worden: bvb. meerdere keren kunnen onderbreken 
om kinderen van school te kunnen halen … 
Thuiswerken en uurrooster met extra flexibele uren kan gecombineerd worden. 
Er werd gekozen maximum 2 dagen per week thuis te werken.  Op deze manier blijft 
het contact met de collega’s behouden, en wordt de minimumbezetting van de dienst 
nooit problematisch.  



3.2. Uiteindelijke implementatie 
Met het oog op de start van de “ringwerken” werd aan het personeel gevraagd van 
welke maatregelen zij wensten te genieten om de hinder tijdens deze periode zoveel 
mogelijk te beperken. 
38 medewerkers hebben geopteerd voor telethuiswerken.  Een aantal van hen 
combineerden deze keuze met werken in satellietkantoren en extra flexibele uren. 
Op dit ogenblik wordt per dienst nagekeken welke personen en welke taken ervoor in 
aanmerking komen, zodat er in de tweede helft van deze maand kan gestart worden. 
 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 
 
 
 



  

studierapport telethuiswerken 

Concept. 
Overeenkomstig de doelstellingen van ESF (flexibiliteit en genderaspecten), zal 
worden nagegaan in welke mate het telethuiswerken binnen Pidpa kan 
geïmplementeerd worden. Uiteraard is voorafgaandelijk een grondige studie vereist 
rekening houdend met de diverse implecaties van het ‘telethuis werken’. Bij dit 
onderzoek werd een beroep gedaan op technische en inhoudelijke documentatie met 
betrekking tot deze materie en op de gespecialiseerde kennis van zowel interne 
medewerkers als externen. 
 
Het opstarten van telethuiswerken brengt heel wat met zich. Behoudens specifieke 
technische vereisten, dienen diverse organisatorische en juridische vragen beantwoord 
te worden. Het zijn deze laatste aspecten die het voorwerp uitmaken van deze studie. 
 
De betrachting is in elk geval om enkele personeelsleden te laten telethuiswerken en 
dit in de lijn van de ESF-doelstellingen waarbij gestreefd wordt naar een win-win 
situatie voor zowel werkgever als werknemer. Bij de implementatie zal geopteerd 
worden om dit op beperkte wijze – zeker in het kader van een proefproject – in te 
voeren. Zo zal er in aanvangsfase gewerkt worden met pilots, bestaande uit 
kandidaten die door de directie voorgedragen worden. 
 
Bij de uiteindelijke keuze zullen volgende criteria in acht worden genomen: 
- verhouding man-vrouw; 
- medewerkers uit verschillende diensten, met een breed spectrum aan verschillende 
opdrachten; 
- medewerkers met verschillende situatie/achtergrond (deeltijdsen vs voltijdsen; 
woonplaats; leeftijd; …); 
- individuele / persoonsgebonden factoren (ervaring, betrouwbaarheid, objectiviteit, 
…). 
 
Waarom deze criteria? De betrachting is immers om een zo algemeen mogelijk beeld 
te verkrijgen van de invoering en werking van het telethuiswerken en dit zowel naar 
de persoonlijke situatie van de werknemer als naar de organisatorische werking bij 
Pidpa. Met het oog op een objectieve benadering van het project wordt geopteerd om 
geen kandidaatstelling te vragen via een algemene rondvraag. Zoals reeds gesteld 
zullen kandidaten voorgedragen worden door de verschillende directies. Op basis van 
bovenvermelde criteria worden de kandidaten bevraagd naar hun mogelijke interesse. 
Zij kunnen bijgevolg vrijwillig instemmen met deelname aan het project.   



Onderzoek - algemeen. 
Voorafgaandelijk werden heel wat publicaties rond telethuiswerk bestudeerd. Een 
greep uit de geraadpleegde documentatie: 
- Telewerk, VKW-uitgave 1992 (deel 1 en 2); 
- Tips & advies – personeel 
- BTA-nieuwsletter 
- Budget & recht 
- Sociaal recht (primeurs), Kluwer uitgevers 
 
Ook werd informatie bekomen vanwege volgende instanties: 
- www.business.telenet.be/teleworking 
- www.minvenw.nl (ministerie van verkeer en waterstaat) 
- werkgroep ADM (Antwerp Digital mainport) 
- Belgian Teleworking Association (BTA) 
 
De beslissing tot het projectmatig invoeren van het telethuiswerken werd o.m. 
ingegeven door volgende overwegingen: 
- reductie woon-werkverkeer: effect op reistijden, vermindering verplaatsingskosten, 
… 
- genderaspecten: extra tijd door wegvallen reistijd, betere private taakverdeling, 
zorgtaken kunnen anders worden opgevangen en verdeeld, … 
- verhoging personeelstevredenheid 
- verhoogde flexibiliteit 
- stijging kwaliteit en kwantiteit van het werk 
- modern imago 
 
Onderzoek - juridisch. 
Volgende aspecten werden juridisch onderzocht: 
- algemene juridische aspecten van het telethuiswerken (wettelijk kader, contracten, 
reglementeringen, statuut, …); 
- fiscale aspecten; 
- verzekeringsaspecten. 
 
De bestaande Belgische wetgeving rond telethuiswerk is vervat in de wet van 6 
december 1996 betreffende het thuiswerk. Nadeel van deze wetgeving is dat deze niet 
is opgebouwd vanuit het concept van telethuiswerken, waardoor de wet niet voor alle 
mogelijke problemen en vragen een eenduidig antwoord biedt. Uiteraard dient deze 
wetgeving gelezen te worden samen met de arbeidsovereenkomstenwet. 
 
 
De wet van 6 december 1996 betreffende het thuiswerk verplicht de werkgever ten 
aanzien van de huisarbeider om: 
1° zo de omstandigheden dit vereisen en behoudens strijdige bepaling, de voor de 
uitvoering van het werk nodige hulp, hulpmiddelen en materialen ter beschikking te 
stellen; 
2° het loon te betalen op de overeengekomen wijze, tijd en plaats (art. 119.3). 
 Art. 119.4. stelt dat de overeenkomst voor tewerkstelling van huisarbeiders voor 
iedere werknemer afzonderlijk schriftelijk moet worden vastgesteld uiterlijk op het 
tijdstip waarop de werknemer de uitvoering van zijn overeenkomst aanvangt.  Dit 
geschrift moet vermelden: 



1° wat de werkgever betreft: de naam, de voornamen en de hoofdverblijfplaats of de 
firmanaam en de maatschappelijke zetel en, in voorkomend geval, de benaming 
waaronder de werkgever zich tot het publiek richt; 
2° wat de werknemer betreft: de naam, de voornamen en de hoofdverblijfplaats; 
3° het overeengekomen loon of, ingeval dit niet kan vastgesteld worden, de wijze en 
de grondslag voor de berekening van het loon; 
4° de vergoeding van de kosten die verbonden zijn aan de huisarbeid; 
5° de plaats of de plaatsen die de huisarbeider gekozen heeft om zijn werk te 
verrichten; 
6° een beknopte beschrijving van het overeengekomen werk; 
7° de overeengekomen arbeidsregeling en/of werkrooster en/of het overeengekomen 
minimale volume van de prestaties; 
8° het bevoegd paritair comité. 
 
Zo er geen geschrift is overeenkomstig de bepalingen van artikel 119.4, met 
uitzondering van § 2, 4°, kan de huisarbeider op elk ogenblik aan de 
arbeidsovereenkomst een einde stellen zonder naleving van een opzeggingstermijn of 
-vergoeding (art; 119.5). Ook dient de werkgever in dit geval sowieso een 
kostenvergoeding te betalen van 10% op het brutoloon (art. 119.6). 
 
De huisarbeider moet bij arbeidsongeschiktheid ingevolge ziekte of ongeval en 
behoudens geval van overmacht (art. 119.9): 
1° onmiddellijk zijn werkgever op de hoogte brengen van zijn arbeidsongeschiktheid 
2° binnen 2 werkdagen vanaf de dag van de ongeschiktheid aan de werkgever een 
geneeskundig getuigschrift sturen of overhandigen. Van deze termijn kan bij 
collectieve arbeidsovereenkomst of in het arbeidsreglement worden afgeweken. 
Wordt het getuigschrift na de voorgeschreven termijn overgelegd, dan kan aan de 
werknemer het recht worden ontzegd op […] loon voor de dagen van ongeschiktheid 
die de dag van het overhandigen of het sturen van het getuigschrift voorafgaan. 
 
Zoals reeds uit een eerste lezing blijkt, zijn bovenvermelde bepalingen in eerste 
instantie gericht op het sluiten van een overeenkomst met een (constante/voltijdse) 
thuiswerker. In het kader van het telethuiswerk betreft het vaak medewerkers die 
reeds in dienst zijn en niet voltijds thuiswerken. Om te vermijden dat de sancties van 
art. 119.5 en 119.6 worden toegepast en om elke betwisting te voorkomen over 
inhoud, voorwaarden en kwalificatie van de thuisarbeid wordt een aanvullende 
overeenkomst met de telethuiswerker afgesloten. Deze aanvullende overeenkomst 
bevat duidelijke afspraken over het tijdstip van het telethuiswerken, eventuele 
vergoedingen en andere verplichtingen van de telethuiswerker. Voor een voorbeeld: 
zie bijlage 2. 
 
 
 
 
Een eventuele kostenvergoeding (die niet meer dan 10% van het brutoloon mag 
bedragen) is niet onderhevig aan RSZ. Bedraagt de kostenvergoeding meer dan de 
vermelde 10%, dan dienen deze kosten met bewijzen te worden gestaafd. Wel moet 
de werknemer minstens één effectieve arbeidsdag thuiswerken (enkele uren ’s avonds 
of ’s morgens volstaan niet). Deze praktijk berust louter op interne onderrichtingen 
van de RSZ.  



De fiscus gaat niet zo ver als de RSZ en heeft in zijn commentaar op het wetboek van 
inkomstenbelasting de bepaling in verband met de 10% niet opgenomen. Uiteraard 
kan hij de bepalingen uit de aangehaalde wet niet negeren. 
In het kader van deze opvattingen en controles van de officiële instanties hieromtrent, 
wordt het belang van een geschreven overeenkomst nogmaals benadrukt. 
 
Naast bovenvermelde problematiek, dient ook aandacht te worden besteed aan de 
verzekering van de telethuiswerker. Binnen dit kader is het ten zeerste aan te raden 
om contact op te nemen met de arbeidsongevallenverzekeraar. Behoudens een 
uitdrukkelijke opname in de overeenkomst met de telethuiswerker van de dagen 
waarop betrokkene thuiswerkt, legde onze verzekeraar geen enkele bijkomende 
voorwaarde op. Er werd geen premieverhoging gevraagd (risico ongevallen ingevolge 
woon-werkverplaatsing vermindert in evenredige mate) en de namen van de 
telethuiswerkers dienen niet opgegeven te worden. Uiteraard maakt de verzekeraar 
een afweging rekening houdend met de relatieve omvang van het project en de relatie 
die ze in de loop der jaren met onze organisatie heeft opgebouwd.  
 
Om het telethuiswerken in een ruim kader te organiseren (eventueel met het oog op 
een toekomstige uitbreiding na afloop van het proefproject) wordt geopteerd om een 
algemeen reglement op te stellen. Dit reglement verschaft een algemeen kader waarin 
de principes en wederzijdse rechten en verplichtingen worden opgenomen. Een 
ontwerp van reglement wordt als bijlage 1 opgenomen.  
Implementatie. 
Op basis van bovenvermelde onderzoeksresultaten worden de kandidaten 
gecontacteerd en zullen zij een uitgebreide toelichting krijgen van het project, de 
toepasselijke reglementering en andere verwachtingen (tijdsregistratie, evaluaties, …). 
Voorts wordt hen de reglementering en de overeenkomst telethuiswerken ter 
ondertekening voorgelegd. Als aanvangsdatum van het project wordt 15 september 
2003 voorgesteld. Het einde van het pilootproject wordt voorzien tegen 15 januari 
2004 (zodat tijdig een evaluatie kan gemaakt worden in het kader van de 
mobiliteitsproblematiek die kan ontstaan ingevolge de heraanleg van de ring). Een 
mogelijkheid tot verlenging wordt voorzien. 
 
Aan de deelnemers wordt een concrete  opleiding voorzien in de week van 8 
september 2003 (apparatuur, reglementering, evaluatie, …) (al dan niet 
gemeenschappelijk in functie van gebruikte apparatuur). Deze opleiding zal gebeuren 
door interne personeelsleden (dienst informatica). 
 
Er zullen geen specifieke vergoedingen toekennen in het kader van het proefproject 
telethuiswerken (bv. aankoop bureau). Wel zal de noodzakelijke apparatuur kosteloos 
ter beschikking worden gesteld (bv. PC, telefoonlijnen, ….). 
 
Bij Pidpa zullen personeelsleden uit volgende diensten aan het proefproject 
deelnemen: 
- 2 commerciële directie (contactcenter + facturatie); 
- 1 aankoop; 
- 1 boekhouding; 
  



          
 Bijlage 1. 

 
 

Reglement telethuiswerken 
1. Begrip 

Telethuiswerk is een werkvorm waarbij een gedeelte van de arbeid thuis in plaats 

van op de traditionele werkplaats wordt verricht. 

Volgende criteria maken de kern van het begrip telewerk uit: 

• Een telethuiswerker werkt in dienstverband tegen een loon 

• Hij / zij werkt thuis 

• De aanwezigheid van informatie- en telecommunicatietechnologie is 

noodzakelijk 

 

2. Welk gedeelte kan er getelewerkt worden? 

Om de betrokkenheid te behouden met het bedrijf kan telewerken niet op fulltime 

basis. Het percentage van het telewerken wordt bepaald door de directeur, na 

overleg met de dienst personeelsbeheer en het personeelslid, en rekening houdend 

met de noodwendigheden van de dienst. 

3. Wie kan telethuiswerken? 
Typische taken die in aanmerking komen voor telethuiswerk: 

• Verzamelen, invoeren of verwerken van informatie. 

• Conceptueel- en denkwerk. 

• Taken die grotendeels autonoom kunnen worden uitgevoerd en locatie 

onafhankelijk zijn. 

• Taken die toetsbare resultaten opleveren en daardoor vlot kunnen worden 

gepland en opgevolgd. 

 

3.1. Het profiel van de telethuiswerker: 
• In staat zijn om zelfstandig te kunnen werken, werkzaamheden te 

plannen, efficiënt te communiceren en privé- en werksfeer gescheiden te 

houden 



• Intrinsieke motivatie en zelfdiscipline 

3.2. Beëindigen van telethuiswerken: 
• Op zowel vraag van de telewerker als van de directeur / hoofd stafdienst 

kan men een punt zetten achter telewerken. De tijdsspanne dat één van 

beide een eind kan maken aan het contract i.v.m. telewerken bedraagt 

maximaal een maand maar kan in overleg tussen chef en medewerker 

aangepast worden. 

4. Telethuiswerken en werkplek op kantoor 

De standplaats blijft op de locatie van het kantoor. 
De telethuiswerker beschikt principieel op kantoor over een 
gepaste werkplek voor de werkzaamheden die hij daar 
verricht. 
 
Met betrekking tot de werkplek thuis wordt de nodige 
apparatuur door de werkgever ter beschikking gesteld. Deze 
apparatuur wordt enkel voor professionele doeleinden 
gebruikt. De onkosten van de aansluiting, het abonnement 
en de communicatieonkosten die voortvloeien uit het 
gebruik van deze infrastructuur (modemlijn bijvoorbeeld) 
worden door de werkgever ten laste genomen. 
 
Omwille van de voordelen voor de telethuiswerker wordt telethuiswerken verricht in 

het kader van de normale dagprestaties niet extra vergoed (geen vergoeding voor 

verwarming, elektriciteit en werkruimte ). 

5. Verplichtingen van de telewerker 

• De telewerker moet zijn werk zorgvuldig, eerlijk en nauwgezet verrichten op de 

tijd, plaats en wijze die werden opgenomen in de schriftelijke overeenkomst. 

• Hij /zij is gehouden de instructies van zijn werkgever op te volgen. 

• Voorts dient hij / zij zorg te dragen voor de apparatuur die de werkgever hem / 

haar toevertrouwt. 

• Op het ogenblik dat het telewerk een einde neemt, moeten het materieel / 

apparatuur terugbezorgd worden aan de werkgever. 

• De door hem / haar aangebrachte schade dient vergoed te worden, met 

uitzondering van de gebruikelijke slijtage. 

 



6. Verzekering 

Als telewerker blijft men gedekt door de arbeidsongevallenverzekering. 

Vanzelfsprekend dient de werkgever onmiddellijk van het ongeval op de hoogte te 

worden gebracht. 

 

Bij diefstal van het door de werkgever ter beschikking gestelde materieel / apparatuur 

wordt men wel verplicht om aangifte te doen bij de politie. 

 

7. Afspraken tussen de werkgever en telethuiswerker 

de werkgever en de telethuiswerker maken schriftelijk 
duidelijke afspraken over de modaliteiten: 

• De bereikbaarheid van de betrokkene (werktijden, mate van flexibiliteit). 

• Openheid van agenda. 

• Prestaties, meten van output. 

• Wijze van terugkoppeling met organisatie (hoe en hoe frequent wordt 

geëvalueerd,…) 

• Aantal dagen en wanneer wordt getelewerkt. 

• Wanneer is er sprake van overwerk. 

• De medewerker heeft kennis genomen van veiligheidsvoorschriften. 

• … 

 

De telethuiswerker ontvangt eveneens een afschrift van het reglement. 
 
De binnen de onderneming van toepassing zijnde reglementeringen blijven op de 
telethuiswerker van toepassing voor zover deze niet afwijken van de in dit reglement 
opgenomen bepalingen en de afspraken vermeld in de schriftelijke overeenkomst. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          Bijlage 2. 



 
 

Overeenkomst telethuiswerken 
Tussen de werkgever 
…………………………………………..…………………………………..l en de 
werknemer …………………………............ wonende te 
………………………………………. wordt het volgende overeengekomen: 
 
Art. 1 De werknemer zal, in het kader van een ESF-proefproject, telethuiswerken op 

volgende tijdstippen: 
 ……………………………………………………………………………………. 
 Het proefproject vindt een aanvang per …………………. en zal eindigen op 

………………….. De werknemer kan door zijn deelname aan het proefproject 
geen andere rechten uit deze overeenkomst putten dan hetgeen deze 
overeenkomst en de reglementering telethuiswerken voorzien. 

Art. 2 De werknemer verricht prestaties tijdens de normale werktijden en dient 
tijdens de stamtijden in principe steeds bereikbaar te zijn. Evenwel worden, 
mits voorafgaande kennisgeving, kortstondige werkonderbrekingen geduld, 
zonder dat deze in totaal één uur en afzonderlijk het kwartier mogen 
overschrijden. Zowel zijn begin- als eindtijd wordt per dag gemeld op de 
personeelsdienst. Hetzelfde geldt voor de korte werkonderbrekingen. 

Art. 3 De partijen zullen de bepalingen, opgenomen in het reglement 
telethuiswerken, naleven. De werknemer bevestigt een exemplaar van het 
reglement ontvangen te hebben. 

Art. 4 In het kader van het ESF-proefproject bezorgt de werknemer de door het 
projectteam gevraagde informatie en verbindt hij zich er toe om binnen de 
gestelde termijnen de nodige documentatie ter beschikking te stellen (bv. 
evaluatieverslagen, …). 

Art. 5 De werknemer ontvangt geen bijkomende vergoedingen. Evenwel wordt het 
door de directeur of zijn vervanger uitdrukkelijk gemachtigde overwerk 
vergoed conform de regeling voorzien in het arbeidsreglement. 

Art. 6 De prestaties worden gemeten aan de hand van de geleverde output volgens 
de geëigende werkmethodes. De opvolging geschiedt door de 1e evaluator. 

Art. 7 De binnen de onderneming van toepassing zijnde reglementeringen blijven op 
de telethuiswerker van toepassing voor zover deze niet afwijken van de in het 
reglement opgenomen bepalingen en de afspraken vermeld in deze 
overeenkomst. 

 
 

De overeenkomst wordt in zoveel originelen opgesteld als er partijen zijn. De 
werknemer erkent hiervan één exemplaar ontvangen te hebben. 

 
 
 Antwerpen, ……. . 
 



 
 
 
 
 
  XXX       XXX 
 de werknemer      de werkgever 
 



 

ESF-project telethuiswerken – evaluatie 

 
Niet enkel omwille van het feit dat ESF deze evaluatie oplegd, maar vooral omdat 
deze inzichten belangrijk zijn voor Pidpa als werkgever werd in een periodieke 
evaluatie voorzien van het telethuiswerken. 
 
Aan de deelnemers van het pilootproject werd gevraagd maandelijks een 
evaluatiedocument naar de personeelsldienst op te sturen met daarin hun bevindingen 
van de afgelopen maand. Zodoende konden wij het project van nabij opvolgen. 
Gevraagd werd een zo objectief  mogelijke inschatting te maken van de impact van 
het telethuiswerken voor hun persoonlijke werk- en privésituatie. Sporadisch werden 
betrokkenen ook mondeling bevraagd. 
 
Niet enkel de deelnemers werden gevraagd het project te evalueren. Ook de 
dienstverantwoordelijken werden op het einde van het traject gevraagd een 
evaluatiedocument in te vullen waarbij zij vooral hun bevindingen met betrekking tot 
de werksituatie konden meedelen. Uiteraard werden deze personeelsleden ook 
sporadisch mondeling gepolst naar hun inzichten. 
 
In elk geval wensen wij bij deze nogmaals onze dank te uiten naar zowel de 
projectdeelnemers voor hun inspanningen en geleverde feedback als naar de 
dienstverantwoordelijken en hun directeurs welke dit project een kans op slagen 
gaven en hun bevindingen aan ons meedeelden. 

 
EVALUATIES PROJECTDEELNEMERS 
Technische aspecten 
Bruikbaarheid van de apparatuur 
Welke aanpassingen zijn er aan de apparatuur te voorzien om telethuisarbeid in een 
definitief stadium mogelijk te maken? 
 
Een telefoontoestel met scherm is veel handiger. Op die manier zie je wie er naar u 
belt. 
Het zou ook gemakkelijker zijn dat de persoon naarwie je belt ziet wie hem oproept. 
Nu krijgt die gewoon en sterretje “*” op zijn scherm. 
 



Ook wordt gesuggereerd om in de toekomst te werken via breedband met het oog op 
snellere werking. 
 
Werking van de apparatuur 
Hoeveel tijd vraagt het tot stand komen van de verbinding (tot het volledige werkblad 
op het scherm verschijnt)? 
 
Afhankelijk van de op te starten toepassingen varieert de opstarttijd van enkele 
minuutjes tot ruim 20 minuten. 
 
Aantal pogingen nodig als de verbinding niet van de eerste maal tot stand kwam: 
 
Kwam gewoonlijk onmiddellijk tot stand. In voorkomend geval volstond een tweede 
poging. 
 
Aantal keer dat de verbinding uitviel tijdens de werking: 
 
Bij elke deelnemer trad er wel eens een storing op, die vrijwel onmiddellijk werd 
opgelost. Het aantal storingen was zeer beperkt. Er waren geen echte klachten 
omtrent dit item. 
 
Aantal keer dat de apparatuur terug moest gebracht worden voor herstelling of wegens 
gebrekkige werking: 
 
Behoudens enkele opstartperikelen voor de medewerker contactcenter, had 1 
medewerker last van constante flikkeringen op het scherm ingevolge het citrixgebruik 
onder XP. Hij bracht zijn apparatuur terug binnen. Dit euvel werd na verloop van tijd 
technisch opgelost zodat betrokkene het project kon verderzetten. 
 
Opmerkingen aangaande antwoordtijden: 
 
Geen problemen. 
 
Functionaliteit – beschikbaarheid 
Zijn er functies die via telethuisarbeid niet of anders werken tegenover op de PIDPA-
vestiging? 
 
Er wordt  gewerkt via Citrix.  
Enkele functionaliteiten vielen weg, maar konden via alternatieve manier opgevangen 
worden of waren niet echt noodzaeklijk om de werkzaamheden te verrichten. 
 
 Welke toepassingen werden door u gebruikt? 
 
SAP – Outlook – Telepidpa – Docsopen – Word – Excel – ESS – Mainframe 
 
(indien geen printer) Hoe ervaart u het ontbreken van een printer? 
afdrukken via printer op het kantoor en verwittigen van collega’s hieromtrent 
 
(indien wel een printer) Hoe evalueert u het gebruik van de printer? 
onmisbaar – vaak gebruikt – sporadisch gebruikt – niet nodig … 



 
Ergonomische aspecten 
Opmerkingen aangaande geluidshinder: een enkel personeelslid ervaarde dit als 
tamelijk luidruchtig. 
 
Opmerkingen aangaande omvang van de apparatuur: Over het algemeen geen 
klachten. Het scherm neemt wel veel plaats in en zou kunnen verholpen worden via 
flatscreen. Een medewerker heeft SWITCHVIEW-toestel meegekregen,zodat de 
PIDPA-PC kon aangesloten worden op zijn persoonlijk TFT-scherm, en er geen extra 
scherm diende geplaatst te worden  bij de medewerker thuis.  
 
Informatie – beschikbaarheid 
Beschikte u steeds over de nodige informatie/documentatie om de werkzaamheden 
naar behoren uit te voeren? 
 
Mits een goede planning stelt dit geen problemen. Bovendien zijn de meeste gegevens 
raadpleegbaar via PC en zijn de collega’s te bereiken per telefoon of mail. 
 
Persoonlijke en sociale aspecten 
 
Installeerde u de terminal in een gemeenschappelijke leefruimte of in een 
afgezonderde werkruimte? 
 
Elke medewerker installeerde de terminal in een afzonderlijke ruimte. Er is op die 
manier ook een betere scheiding tussen werk en privé. Je kan geconcentreerder 
werken.  
 
Hoe ervaart u het gebrek aan persoonlijke contacten? 
 
Voor 1 à 2 dagen heb ik daar geen problemen mee. Er is toch nog contact via de 
telefoon en de mail. Ik merk wel dat ik die dagen geïsoleerder werk. Zowel ikzelf als 
mijn collega’s stellen vragen of besprekingen vaak uit tot de volgende dag.  
Eigenlijk zou ik mijn collega’s toch wel 2 keer in de week willen zien. Zowel voor het 
werk als voor het sociale contact. 
 
Hoe ervaart u telethuiswerk in functie van uw gezinsleven? 
 
Over het algmeen zeer gunstig (ifv verplaatsingstijd en gezinssamenstelling). 
 
Een getuigenis: Het levert mij 2 uur tijdwinst op. 
s’Morgens doe ik meestal eerst een beetje huishoudelijk werk (kwestie van goed 
wakker te worden). De middagpauze duurt bij mij meestal bijna 1,5 uur. Deze dient 
ook vooral voor het huishouden (de kinderen zijn dan weg en daar profiteer ik dan 
van). s’Avonds werk ik bijna tot 18 u. Wanneer ik stop met werken kan ik onmiddellijk 
het avondeten klaar maken. Ik vind telethuiswerken bijzonder interessant voor 
werkende moeders. 
 
Hoe ervaart u telethuiswerk in functie van uw beroepsleven? 
 
Zeer gunstig.  



 
Getuigenis: Ik krijg thuis veel meer werk gedaan dan op het werk. Ik kan veel rustiger 
en geconcentreerder werken. Minder kans om fouten te maken. (geen overlast van 
telefoongesprekken van collega’s, overname van telefoons van collega’s die niet op 
hun plaats zijn, rondvraag van “Waar is hij?”, “Wanneer is hij terug?” , de drukte 
van de discussies en besprekingen waar je zelf eigenlijk niets mee te maken hebt, 
maar waardoor je toch steeds gestoord wordt ).  
Je bent ook onmiddellijk productief vanaf het ogenblik dat je “tikt”; de computer is 
dan reeds opgestart. Ook s’avonds ben je productief tot wanneer je “tikt”, want 
daarna moet je nog afsluiten. 
Het brengt ook meer afwisseling in het werk. 
 
Hebt u voor uw telethuiswerk tijdens dezelfde uren gewerkt als op kantoor of hebt u 
een ander werkschema gehanteerd? 
 
De meeste medewerkers hebben de neiging vroeger te beginnen en later te stoppen 
met de werkzaamheden (cfr. Tijdswinst verplaatsingstijd). Wel vereist het een 
degelijke discipline (bv. tijdens de pauze goed het uur in ’t oog houden). 
Middagpauze duurt langer. 
 
Opmerking: 15 minuten onderbreking vind ik persoonlijk te kort. Op een kwartier kan 
je onmogelijk je kinderen van school halen, naar de winkel gaan, …wat bij thuiswerk 
toch mogelijk zou moeten kunnen zijn. 
Voorstel: mogelijkheid om  4 x 15 minuten  om te zetten naar 60 minuten vrij te 
kiezen.  
 
In hoeverre zou u de apparatuur gebruiken om tijdens het weekeinde, op 
sluitingsdagen of tijdens uw jaarlijks verlof bepaalde Pidpa-werkzaamheden uit te 
voeren? 
 
Eventueel om de binnenkomende post te lezen en af te drukken. 
 
Wat is volgens u de meerwaarde van het telethuiswerken voor u en voor de 
werkgever? 
 
Getuigenissen: 
 
Meerwaarde voor de mij: zeker de relaxe manier waarop men 's morgens kan 
beginnen (in jogging bv) met een koffietje in de hand. Tijdens de dag kan men ook 
ongestoorder werken. 
 
Meerwaarde voor de werkgever: verplaatsingsstress + tijden vallen volledig weg 
zodat de werknemer veel relaxer aan zijn dagtaak  kan beginnen. Zeker mensen die 
dagelijks de file moeten trotseren. Dit is voor mij echter minder van toepassing, 
aangezien ik mijn verplaatsingen met de fiets doe.      
 
Het levert zowel voor werkgever als werknemer tijdwinst op. 
 



voor mij persoonlijk : de verplaatsing naar Pidpa wordt uitgeschakeld (3 h per dag)                                       
1 dag thuis en 4 dagen op HK werken is voor mij een ideale                                        
combinatie.  
 voor de werkgever    :  er kan snel en efficiënt gewerkt worden  en we zijn bereikbaar 
via mail en telefoon.     
 
Wat ervaart u als bijzonder positief/negatief aan het telethuiswerken?  
 
Getuigenissen:  
Zowel voor het werk als voor het gezin is telethuiswerken bijzonder interessant.  Het 
levert tijdwinst en een hogere productiviteit op. De vermindering van het 
woon/werkverkeer is een belangrijk voordeel voor zowel werknemer, werkgever als 
de samenleving. 
Het nadeel van telethuiswerken is de vermindering van het sociale contact. 
 
Telethuiswerken biedt belangrijke perspectieven om te ontsnappen aan het file-
probleem op de weg . 
Ikzelf maak gebruik van het openbaar vervoer en ben dagelijks 3 h onderweg van en 
naar het werk.  Het is dan ook aangenaam dat ik 1 dag kan thuiswerken en deze 
reistijd 
kan uitsparen. 
 
Ik ondervind dat ik thuis ook rustig en goed geconcentreerd kan werken. 
 
Anderzijds vind ik het contact met de collega’s ook heel belangrijk; een lach, een 
klein babbeltje en de werkinformatie die spontaan overgedragen wordt als je op het 
werk aanwezig bent. 
 
Ik ben ervan overtuigd dat een goede balans van thuiswerk en werken op HK, zowel 
voor de werkgever als voor de werknemer, een goede zaak is. 
 
EVALUATIES DIENTSVERANTWOORDELIJKEN 
1 Technische aspecten 
1.1. Beschikbare apparatuur 
Heeft de kandidaat voldoende middelen ter beschikking om naar uw oordeel zijn/haar 
werkzaamheden optimaal te kunnen uitoefenen? Welke bijkomende zouden  nuttig 
zijn? 
 
De kandidaten vangen het gemis aan een kopieertoestel op door de te kopiëren bladen 
te markeren en de kopie dan later op kantoor te maken.  
 
De telefoon staat op automatische doorschakeling. Probleem is wel dat de display 
thuis/op het werk niet meer toont wie aan de lijn is. 
1.2. Werking van de apparatuur 
Zijn er klachten over de werking van de apparatuur die al dan niet rechtstreeks de 
werkzaamheden van uw medewerker/dienst beïnvloeden? Kunnen die vlot verholpen 
worden? 
 
Voor enkele medewerkers zijn er geen klachten, anderen hebben volgende problemen: 
- moeizaam aanloggen 



- wegvallen van een lijn wanneer klant uit wachtrij wordt toegekend aan medewerker 
Probleem doet zich niet continu voor, er zijn dagen zonder enige problemen, dan 
weer dagen vol problemen.  
Af en toe kan het probleem niet van op afstand verholpen worden en moet iemand van 
Tenovis bij de medewerker ter plaatse gaan. 
 
2. Informatie – beschikbaarheid 
Hoe ervaart u het gebrek aan persoonlijke contacten met uw medewerker? 
 
Gebrek wordt niet als storend ervaren. Hierbij dient opgemerkt dat de medewerkers 
maximaal twee dagen per week fysiek afwezig zijn.  
 
Wel blijft een zekere ‘drempel’: de vraag wordt meestal gewoon ‘geparkeerd’ tot de 
volgende dag als ze niet dringend is. 
 
Gewone communicatie via telefoon en mail was mogelijk voor bijzonderheden. 
 
In hoeverre had de afwezigheid van de medewerker effect op de werking van de 
dienst?  
 
De werking/organisatie/sturing dient niet echt aangepast. De medewerkers werken 
slechts maximaal twee dagen per week van thuis uit. Bovendien zijn ze heel flexibel, 
indien het aangewezen is dat ze die dag toch op kantoor zijn (bv. vergadering / 
aanwezigheid revisor) verplaatsten ze de dag ‘thuiswerken’ of  wordt er die week niet 
van thuis uit gewerkt. Bijkomend aspect: tussen de collega’s kent men een soort 
‘backup functie’ – voornamelijk om verlofperiodes te overbruggen. Dit heeft wel tot 
gevolg dat als bv. documenten dienen opgezocht dit meestal eerst gevraagd wordt aan 
de ‘back up’persoon ipv te bellen/mailen met de thuiswerkende collega. 
 
Mocht het systeem evenwel uitgebreid worden tot de meerderheid van de collega’s 
en/of meer dan 2 dagen thuiswerken per week per persoon dan zal dit allicht een 
andere werkorganisatie vragen. Ook de coördinatie van de werkzaamheden zal dan 
moeilijker liggen. 
 
Hoe ervaren de naaste medewerkers het telethuiswerken van hun collega? 
 
Geen problemen in de gegeven situatie. 
 
Wordt algemeen aanvaard, ook omdat duidelijk is gecommuniceerd dat het om een 
testperiode gaat. Bij een eventuele uitbreiding, zullen wel vragen komen omtrent wie 
wel en wie niet 
 
Ziet u een uitbreiding van het telethuiswerken op de dienst als een mogelijkheid? Zo 
ja, in welke mate en hoe te organiseren? Zo neen, waarom niet? 
 
Boekhouding en aankoop: Een veralgemening van het thuiswerken moeilijker te 
organiseren zijn: 
- op voorhand dient nagedacht welke documenten / werkzaamheden thuis zullen 
uitgevoerd worden => documenten zijn niet meer op kantoor aanwezig. Scanning zou 
een oplossing kunnen zijn voor bv. de personen die inkomende facturen registreren. 



- het coördineren van werkzaamheden wanneer deadlines dienen gehaald. Bij fysische 
aanwezigheid kan vlugger ingegrepen worden wanneer gemerkt wordt dat personen 
aan hun limiet zitten of dat de deadlines niet gehaald worden => taken worden dan 
herverdeeld. 
- kennis overdracht ikv de ‘back up’functie (verlofperiodes) zal moeilijker worden 
- onderlinge afspraken rond verlofplanning / beperkte aanwezigheid zullen meer 
formeel geregeld moeten worden. De inschatting is dat een ‘hogere mate van 
flexibiliteit’ zal gevraagd worden aan de werknemers. 
- de ‘sociale controle’ door de collega’s vervalt dan. Het is niet zeker dat elke 
medewerker bij het van thuis uit werken dezelfde discipline aan de dag kan leggen => 
allicht zal dan een bepaald  controlesysteem wenselijk worden. 
- de medewerkers die momenteel van thuis uit werken zijn hierover heel enthousiast 
maar geven aan dat ze niet meer dan 2 dagen van thuis uit willen werken. Het sociaal 
contact en de ‘voeling’ met wat leeft binnen het bedrijf is hiervoor bepalend. Ook zijn 
er medewerkers die aangeven dat ze helemaal niet geïnteresseerd zijn in het werken 
van thuis uit. 
 
Daarentegen zou een beperkte uitbreiding relatief weinig invloed hebben op de 
organisatie.  
 
Bij klantendienst worden vragen gesteld bij een eventuele uitbreiding wegens de 
noodzaak aan interactie tussen ‘anciens’ en nieuwe medewerkers. Het is de bedoeling 
dat nieuwe medewerkers dagdagelijks kunnen profiteren van de kennis van de meer 
ervaren medewerkers. Indien de meeste ervaren medewerkers van thuis uit zouden 
werken, gaat dit verloren.  
 
 
Merkt u een rendementsverschil op in vergelijking met de werkdagen op het kantoor? 
Zo ja, in welke mate (en mogelijke verklaring)? 
 
Boekhouding: Niet specifiek. De medewerkers die van thuis uit werken geven aan dat 
ze een hoger rendement halen doordat ze meer geconcentreerd kunnen werken. Het is 
moeilijk om in te schatten in welke mate de collega’s op kantoor als ‘buffer’ dienen 
(m.a.w.  storingsfactoren  opvangen). 
 
Aankoop: rendementsverschil moeilijk af te lijnen. Vermits werkpakket voor die dag 
was voorbereid was een nuttige invulling van de werkdag mogelijk. 
 
Klantendienst: Geen significante verschillen, tenzij het voordeel dat de medewerker 
van thuis uit de bezetting van 8u-9u en 16u-17u kan helpen garanderen. 
 
Wat zijn volgens u de meerwaarden/voordelen van het telethuiswerken voor uw 
dienst/Pidpa? 
 
Collega’s verliezen minder tijd aan verplaatsingen (af en toe een bron van stress).  
 
De mogelijkheid om geconcentreerd te werken. 
 
Contactcenter: Bezetting 8u-9u en 16u-17u 
1 extra persoon bij verkeersellende en andere calamiteiten 



Voordelen zijn ook afhankelijk van de manier waarop de medewerker met 
thuiswerken kan omgaan: maw is niet voor elke medewerker weggelegd om zelf 
discipline aan de dag te leggen. Meevaller in dit geval is dat het rendement van de 
medewerker vrij goed kan gemeten worden. 
 
Wat ervaart u als nadelig voor uw dienst/Pidpa? 
 
Zoals gesteld zijn er in de gegeven omstandigheden weinig nadelen. De medewerkers 
zijn ook heel flexibel, gedesciplineerd en hebben zich georganiseerd op het 
thuiswerken (enerzijds het organiseren van het mee te nemen werk naar huis, en 
anderzijds ook thuis: bezoekers worden niet getolereerd tijdens de werkuren, kinderen 
gaan naar de opvang).  
 
Contact met nieuwe medewerkers: dagdagelijkse opleiding en ondersteuning 
 
Gelet op het streven naar een evenwichtige verdeling tussen privé-werk en de 
taakverdeling man-vrouw (genderaspect van het ESF-project), in welke mate kan het 
telethuiswerk volgens u hieraan bijdragen?  
 
Volgens de collega’s is er een meer evenwichtige verdeling tussen privé-werk. Hierbij 
dient wel meegegeven dat beide collega’s een relatief lange verplaatsingstijd hebben 
(3 uur per dag). Zo bv. volgde iemand een avondcursus de dag dat ze thuis werkt. De 
andere persoon vindt het leuk om haar kinderen voor een dag niet in de naschoolse 
opvang te doen.  
 
Een ander voordeel voor de medewerker betreft het feit dat het tijdrovende woon-
werk-traject vervalt en dat de middagpauze privé kan worden ingevuld.  
 



(Voorlopig) Reglement telethuiswerken 

1. Begrip  

Telethuiswerk is een werkvorm waarbij een gedeelte van de arbeid thuis in 
plaats van op de traditionele werkplaats wordt verricht. 

Volgende criteria maken de kern van het begrip telewerk uit:  
Een telethuiswerker werkt in dienstverband tegen een loon 
Hij / zij werkt thuis 
De aanwezigheid van informatie- en 
telecommunicatietechnologie is noodzakelijk 
 

2. Welk gedeelte kan er getelewerkt worden?  

Om de betrokkenheid te behouden met het bedrijf kan telewerken niet op 
fulltime basis. Het percentage van het telewerken wordt bepaald door het 
departementshoofd, na overleg met HRM en het personeelslid, en rekening 
houdend met de noodwendigheden van de dienst. 

3. Wie kan telethuiswerken?  

Typische taken die in aanmerking komen voor telethuiswerk:  
Verzamelen, invoeren of verwerken van informatie. 
Conceptueel- en denkwerk. 
Taken die grotendeels autonoom kunnen worden uitgevoerd en 
locatie onafhankelijk zijn. 
Taken die toetsbare resultaten opleveren en daardoor vlot 
kunnen worden gepland en opgevolgd. 
 

3.1.    Het profiel van de telethuiswerker:  
In staat zijn om zelfstandig te kunnen werken, werkzaamheden 
te plannen, efficiënt te communiceren en privé- en werksfeer 
gescheiden te houden 
Intrinsieke motivatie en zelfdiscipline 

3.2. Beëindigen van telethuiswerken:  
Op zowel vraag van de telewerker als van de directeur kan men 
een punt zetten achter telewerken. De tijdsspanne dat één van 
beide een eind kan maken aan het contract i.v.m. telewerken 
bedraagt maximaal een maand maar kan in overleg tussen chef 
en medewerker aangepast worden. 

4. Telethuiswerken en werkplek op kantoor  

De standplaats blijft op de locatie van het kantoor.  



De telethuiswerker beschikt principieel op kantoor over een gepaste werkplek 
voor de werkzaamheden die hij daar verricht. 

Met betrekking tot de werkplek thuis wordt de nodige apparatuur door de 
werkgever ter beschikking gesteld. Deze apparatuur wordt enkel voor 
professionele doeleinden gebruikt. De onkosten van de aansluiting, het 
abonnement en de communicatieonkosten die voortvloeien uit het gebruik van 
deze infrastructuur (modemlijn bijvoorbeeld) worden door de werkgever ten 
laste genomen. 

Omwille van de voordelen voor de telethuiswerker wordt telethuiswerken niet 
extra vergoed (geen vergoeding voor verwarming, elektriciteit en werkruimte ). 

5. Verplichtingen van de telewerker  
De telewerker moet zijn werk zorgvuldig, eerlijk en nauwgezet 
verrichten op de tijd, plaats en wijze die werden opgenomen in de 
schriftelijke overeenkomst. 
Hij /zij is gehouden de instructies van zijn werkgever op te volgen. 
Voorts dient hij / zij zorg te dragen voor de apparatuur die de 
werkgever hem / haar toevertrouwt. 
Op het ogenblik dat het telewerk een einde neemt, moeten het 
materieel / apparatuur terugbezorgd worden aan de werkgever. 
De door hem / haar aangebrachte schade dient vergoed te worden, 
met uitzondering van de gebruikelijke slijtage. 
 

6. Verzekering  

Als telewerker blijft men gedekt door de arbeidsongevallenverzekering. 
Vanzelfsprekend dient de werkgever onmiddellijk van het ongeval op de 
hoogte te worden gebracht. 

Bij diefstal van het door de werkgever ter beschikking gestelde materieel / 
apparatuur wordt men wel verplicht om aangifte te doen bij de politie. 

7. Afspraken tussen AWW en telethuiswerker  

AWW en de telethuiswerker maken schriftelijk duidelijke afspraken over de 
modaliteiten:  

De bereikbaarheid van de betrokkene (werktijden, mate van 
flexibiliteit). 
Openheid van agenda. 
Prestaties, meten van output. 
Wijze van terugkoppeling met organisatie (hoe en hoe frequent 
wordt geëvalueerd,...) 
Aantal dagen en wanneer wordt getelewerkt. 
Wanneer is er sprake van overwerk. 
De medewerker heeft kennis genomen van 
veiligheidsvoorschriften. 
... 
 



De telethuiswerker ontvangt eveneens een afschrift van het reglement.  
De binnen AWW van toepassing zijnde reglementeringen blijven op de 
telethuiswerker van toepassing voor zover deze niet afwijken van de in dit 
reglement opgenomen bepalingen en de afspraken vermeld in de schriftelijke 
overeenkomst. 



Overeenkomst telethuiswerken 
 
Tussen de o.v. Antwerpse Waterwerken, Mechelsesteenweg 64 te 2018 Antwerpen, 
 
vertegenwoordigd door 
………………………………………………………………………., 
 
en de werknemer 
…………………………………………………………...…………………, 
 
adres (dit is tevens het adres waar het telethuiswerken zal plaatsvinden): 
 
…………………………………………………………….……………………………
…….., 
 
wordt het volgende overeengekomen: 
 
Art. 1 De werknemer zal vanaf 

……………………………………………………………. 
 
op vrijwillige basis telethuiswerken op volgende tijdstippen:  
 
………………………………………………………………………………
………. 
 

Art. 2 De werknemer bevestigt een exemplaar te hebben ontvangen van het 
reglement telethuiswerken en verklaart er de bepalingen en voorwaarden van 
te aanvaarden.  Dit reglement maakt deel uit van deze overeenkomst.   

 
Art. 3 De werknemer zal zijn werkzaamheden verrichten op bovenvermeld adres 

en volgens het hem toegekende uurrooster in het tijdsregistratiesysteem.  
Zijn standplaats wordt niet gewijzigd door telethuiswerk. 

 
Art. 4 De werknemer zal dezelfde rechten blijven genieten als andere werknemers 

van AWW.  De reglementeringen van AWW blijven van toepassing voor 
zover ze niet afwijken van de bepalingen van het reglement telethuiswerken 
of van de bepalingen van deze overeenkomst. 

 
Art. 5 De werkgever verbindt zich ertoe de voor het telewerk vereiste uitrusting te 

leveren, te plaatsen en te onderhouden.   
 
Art. 6 De werknemer gaat er mee akkoord dat er geen extra vergoedingen worden 

betaald. 
 
Art. 7 De werknemer blijft gedekt door de arbeidsongevallenverzekering.    
 
 
Opgemaakt in twee originele exemplaren.  De werknemer verklaart hiervan één 
exemplaar te hebben ontvangen. 



 
Antwerpen, ………………………………. 

 
 
De werknemer, Voor AWW, 
 
 
…………………………………..

 ………………………
…..…….. 



Reglement telethuiswerken 
 

 
1. Begrip  

Telethuiswerk (of telewerken) is een werkvorm waarbij een gedeelte van de arbeid 
thuis in plaats van op de traditionele werkplaats wordt verricht.  Deze vorm van 
werken kan enkel op vrijwillige basis gebeuren. 
 
Omwille van de voordelen die het voor de werknemer biedt, wordt telethuiswerken 
niet extra vergoed.  Er worden ook geen vergoedingen betaald voor verwarming, 
elektriciteit, werkruimte, eigen infrastructuur e.d.  Enkel de kosten voor de ITC-
infrastructuur (zie punt 4) zijn ten laste van de werkgever. 

Volgende criteria maken de kern van het begrip telewerk uit: 
� een telethuiswerker werkt in dienstverband tegen een loon 
� hij / zij werkt thuis 
� de aanwezigheid van informatie- en telecommunicatietechnologie is 

noodzakelijk 
 

2. Welk gedeelte kan er getelewerkt worden?  
Om de betrokkenheid te behouden met het bedrijf, afdeling 
en collega’s, kan telewerken niet op fulltime basis.  Het 
aantal dagen per week dat in aanmerking komt voor 
telethuiswerken  wordt bepaald door de 
afdelingsverantwoordelijke, na overleg met HRM en het 
personeelslid, en rekening houdend met de 
noodwendigheden van de dienst.  Als algemene regel geldt 
dat er nooit meer dan twee dagen per week kunnen 
getelewerkt worden. 
Tijdens de periode van de “ringwerken” in het kader van 
het project “flexibel werken tijdens de werken” wordt in 
principe maar één dag per week toegestaan. 
 

3. Wie kan telethuiswerken?  
Typische taken die in aanmerking komen voor 
telethuiswerk:  

� verzamelen, invoeren of verwerken van informatie. 
� conceptueel- en denkwerk. 



� taken die grotendeels autonoom kunnen worden uitgevoerd en locatie-
onafhankelijk zijn. 

� taken die toetsbare resultaten opleveren en daardoor vlot kunnen worden 
gepland en opgevolgd. 

3.1. Het profiel van de telethuiswerker:  
� in staat zijn om zelfstandig te kunnen werken, werkzaamheden te 

plannen, efficiënt te communiceren en privé- en werksfeer gescheiden te 
houden 

� intrinsieke motivatie en zelfdiscipline 



3.2. Beëindigen van telethuiswerken:  
Op zowel vraag van de telewerker als van de directeur kan het telethuiswerk beëindigd 

worden.  De opzegperiode hiervoor bedraagt een maand, maar kan in onderling 
overleg aangepast worden. 
 

4. Telethuiswerken en werkplek op AWW  

De standplaats van de werknemer wordt niet gewijzigd door te telewerken. 
De telethuiswerker blijft op AWW over een gepaste werkplaats beschikken voor de 
werkzaamheden die hij er normaal verricht. 

Met betrekking tot de werkplek thuis wordt de nodige apparatuur door de werkgever 
geleverd, geplaatst en onderhouden.  Deze apparatuur wordt enkel voor professionele 
doeleinden gebruikt.  De onkosten van de aansluiting, het abonnement en de 
communicatiekosten die voortvloeien uit het gebruik van deze infrastructuur worden 
door de werkgever ten laste genomen. 
 

5. Verplichtingen van de telewerker  
� de telewerker moet zijn werk zorgvuldig, eerlijk en nauwgezet verrichten op 

de tijd, plaats en wijze die werden opgenomen in de schriftelijke 
overeenkomst. 

� hij / zij werkt volgens het uurrooster dat werd toegekend in het 
tijdsregistratiesysteem en moet bij het begin en einde van zijn arbeidsprestaties 
in- en uitboeken.  Tijdens deze perioden moet hij steeds bereikbaar zijn via 
telefoon en/of mail. 

� de regelingen i.v.m. overuren van het toegekende uurrooster blijven van 
toepassing.  Overwerk dat thuis gebeurt, moet echter steeds op voorhand met 
de afdelingsverantwoordelijke besproken en goedgekeurd worden. 

� hij /zij is gehouden de instructies van zijn werkgever op te volgen en gaat 
akkoord dat de prestaties die hij thuis verricht gecontroleerd en geëvalueerd 
worden. 

� bij arbeidsongeschiktheid wegens ziekte moet het geldend reglement 
“richtlijnen in geval van ziekte” strikt gevolgd worden. 

� hij / zij dient zorg te dragen voor de apparatuur die de werkgever hem / haar 
toevertrouwt. 

� op het ogenblik dat het telewerk een einde neemt, moeten het materieel / 
apparatuur terugbezorgd worden aan de werkgever.  De door hem / haar 
aangebrachte schade dient vergoed te worden, met uitzondering van de 
gebruikelijke slijtage. 

� bij diefstal van het ter beschikking gestelde materieel/apparatuur moet 
verplicht aangifte bij de politie gedaan worden. 
 

6. Verzekering  
 
Als telewerker blijft men gedekt door de arbeidsongevallenverzekering. De 
afdelingsverantwoordelijke moet hiervan onmiddellijk op de hoogte gesteld worden. 
Het arbeidsongeval kan uiteraard slechts aanvaard worden als het tijdens de uren van 



het toegekende rooster gebeurt.   
Volgende arbeidsongevallen worden niet aanvaard, tenzij de band met het uitvoeren 
van de arbeidsprestaties kan bewezen worden: 

� ongevallen in de tuin 
� ongevallen tijdens activiteiten die niet samen met het thuiswerken uitgevoerd 

kunnen worden (bijv. oppassen op kinderen, schoonmaak, onderhoudswerken, 
sporten …) 

� ongevallen op de openbare weg 
� ongevallen op een andere plaats dan de privé-gedeelten van de woning (met 

uitzondering van de arbeidsweg) 

 

7. Algemene bepalingen 

� de telethuiswerker ontvangt een afschrift van dit reglement.  
 

� de binnen AWW van toepassing zijnde reglementeringen blijven op de 
telethuiswerker van toepassing voor zover deze niet afwijken van de in dit 
reglement opgenomen bepalingen en de afspraken vermeld in de schriftelijke 
overeenkomst. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Telethuiswerken : ICT- aspecten 
 
Inleiding 
 
Als antwoord op de vraag om een proefproject voor thuiswerken op te zetten bij de 
Antwerpse Waterwerken heeft ICT een project uitgewerkt om dit te realiseren. 
Doelstelling van dit project is: “Een veilige en performante toegang tot het AWW 
domein verzekeren” 
Het concept werd in samenwerking met onze externe netwerk consulent uitgewerkt en 
bestaat uit de volgende oplossingen: 
 

1. Terminal server 
o met Citrix add-on  MetaframeXP 
o Volledige desktop omgeving (Office-Lotus Notes……) beschikbaar 

voor remote users 
o Thin client geeft extra beveiliging 

2. Beveiliging van de AWW ICT omgeving  
o Firewall 
o Citrix NFUSE 
o Citrix Secure Gateway 
o Citrix Ticket Authority 
o Citrix XML server 
o Authenticatie en Authorisatie 

3. Toegang tot het Internet 
   
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
ICT Concept 

 
� Realisatie dmv Opsplitsing in 4 zones (zie bovenstaand schema) 

� Untrusted (Internet) 
� Providing DMZ (content servers) 
� Hiding DMZ (application level gateways) 
� Trusted (Internal LAN) 

 
 

4. Omgeving van de thuiswerker 
o Breedband verbinding bij de eindgebruiker om performantie te 

garanderen 
� SLA met providers is mogelijk 

o Thin client configuratie  
� WyseXP terminal 
� 17” scherm 
� eventueel printer/fax 
� telefoon wordt doorgeschakeld naar de gebruiker thuis. 

o Portable gebruikers kunnen de omgeving via de browser aanspreken 
o Voor identificatie en autorisatie wordt een RSA secure-ID token 

meegeleverd 
o Beveiliging thuis 

� Een gebruiker kan op het AWW netwerk met een client device 
gebruik makend van de ACE/Agent software 



� De gebruiker geeft zijn userid op  
� Authenticatie met een PASSCODE 
� geheime PIN 
� SecurID Tokencode 

 
 

5. Nazorg en continuïteit 
 
De nazorg en continuïteit wordt vanuit ICT door een Wachtdienst  (24/7)verzekerd. 
Installatie bij de gebruiker thuis werd door een medewerker van ICT opgezet 
 



 
 
Besluit en aandachtspunten 
 
Door de bestaande Citrix en Terminal server omgeving op AWW lag de oplossing 
voor de technische invulling van de thuiswerkers voor de hand.  
Speciale aandacht voor de security, authenticatie en autorisatie waren voldoende om 
een veilige oplossing uit te werken. 
Deze methode toepassen zonder een bestaande Terminal server omgeving ligt niet zo 
voor de hand. 
Externe consultatie is hiervoor zeker noodzakelijk. 
 
De meeste problemen zijn het gevolg van synchronisatie op de breedbandverbinding 
en het veranderen van de toegekende  ipnummers door de provider met connectie-
onderbrekingen als gevolg. 
Verder was de configuratie van de Thin client voor het opzetten van de connectie via 
de ADSL modem een tijdrovend werk. Eens de juiste instellingen gekend verliep ook 
dit zonder problemen. 
 
De Thin client oplossing bij de gebruiker thuis geeft een perfecte beveiliging en 
stabiliteit. 
 



Telethuiswerken - Technisch omgevingen 
 
 
 
 
1) home office – 3 personen – klantendienst + boekhouding 
 

 
 
ISDN-lijn bij de gebruikers thuis: 1 kanaal voor data; 1 kanaal voor telefonie. 
 
Een Cisco 801 router bij de thuiswerker zet bij het aanschakelen automatisch een 
verbinding op met een Cisco 3640 router van het hoofdkantoor. 
 
Om met de beperkte bandbreedte van 64 Kbps toch nog aanvaardbare antwoordtijden 
te bekomen wordt via Citrix gewerkt. 
 
Beveiliging: vanwege de geïsoleerde situatie is er volledige afscherming en geen 
gevaar voor ongewenst uitlezen of beschadiging van gegevens door externe 
invloeden. 
 
De telefoon op kantoor wordt omgeleid naar de telefoon thuis zodat er, aangaande 
bereikbaarheid, voor de collega’s geen verschil merkbaar is met een medewerker op 
kantoor.. 
 
 

 



2) Thuiswerker uit het contact-center 
 
 
a) Werkwijze op kantoor: 
 
In het contact-center kunnen de medewerkers zich aanmelden door middel van 
functietoetsen op hun telefoontoestel. De telefooncentrale geeft dan een signaal naar 
de contact-center server zodat de server “weet” dat de agent beschikbaar is om 
oproepen aan te nemen. De binnenkomende oproepen worden automatisch verdeeld 
onder de beschikbare medewerkers van het contact-center. Als die allen in gesprek 
zijn wordt een wachtrij opgebouwd. 
 
De activiteiten van het contact-center worden beheerd door een “supervisor”. Zijn 
taken: 

− observeert de bezetting, de wachtrijen, e.d. 
− past de bemanning van het contact-center aan om tegemoet te komen aan de 

noden van het moment; 
− maakt dagelijks statistieken en overzichten betreffende voorbije periodes 
− plaatst statistiek-informatie op het netwerk bestemd voor het management 

 
 
b) Proefperiode met home-agent: 
 
Omwille van de nauwe samenwerking van spraak en data werd hiervoor een 
specifieke werkwijze toegepast. 
 
Een medewerker die thuis deel uitmaakt van het contact-center, kan zich niet 
aanmelden met zijn telefoon, want zijn telefoontoestel thuis is uiteraard op een 
publieke centrale aangesloten. Hij zal bijgevolg een andere werkwijze moeten 
gebruiken om zijn beschikbaarheid te melden. Tenovis heeft daartoe een “Voice-over-

 



IP” toepassing ontwikkeld. 
 
Net zoals bij “home-office” (zie hierboven) wordt de verbinding opgebouwd via een 
ISDN-lijn, doch zowel data als telefonie gaan over hetzelfde kanaal omwille van de 
spraak/data integratie van de “Voice-over-IP” toepassing. 
 
De Audiocodes-module (zie figuur) doet dienst als gateway om de telefooncentrale 
met het LAN te verbinden. De module filtert de voice-pakketten uit de 
gegevensstroom en geeft ze door naar de telefooncentrale. 
 
De home-agent meldt zich aan bij de contact-center server door middel van een PC-
toepassing. De toepassing laat volgende verwerkingen toe: 

• in pauze schakelen voor korte onderbrekingen 
• oproepen aannemen, doorschakelen, ruggespraak met collega’s, … 
• naverwerkingstijd in acht nemen voor de administratieve afwerking van het 

klantenkontakt 
• aanmelden als beschikbaar voor het contact-center 
• afmelden  

 
De medewerker voert de gesprekken door middel van een micro-en-hoofdtelefoon 
combinatie die op de geluidskaart van zijn PC is aangesloten. Terwijl hij in gesprek is, 
kan hij de nodige klantinformatie opzoeken op zijn PC, informatie die opgehaald 
wordt op servers in het netwerk. 
 
 
 
 
 
 
 


