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Présentation de la résidence Hamoir  

  

La Résidence Hamoir est un complexe de 52 appartements, soumis au régime de la loi du 30 

juin 1994 relative à la copropriété. Elle accueille des personnes âgées souhaitant conserver 

une vie indépendante tout en bénéficiant de services variés. L'établissement, en activité depuis 

1970, est actuellement en cours d'agrément par la Commission Communautaire Commune de 

Bruxelles-Capitale (COCOM) comme résidence-service. 

 

Depuis mai 2019, la résidence est gérée par le groupe Cristal Résidences, acteur belge engagé 

dans l’offre de services de haute qualité pour les aînés.  

 

Nos valeurs 

 

Les valeurs de Cristal Résidences sont : Respect, Engagement, Innovation et Qualité. 

▪ Respect 

Chaque résident est reconnu comme une personne unique, avec ses choix et ses besoins. Le 

personnel veille à préserver l’intimité et les préférences de chacun. 

Les relations sont basées sur l’écoute, la politesse et la bienveillance, tant avec les résidents 

qu’avec leurs proches. 

▪ Engagement 

L’équipe s’investit pleinement pour offrir un cadre de vie serein, et sécurisé et sont réactive 

face aux demandes. Les collaborateurs sont formés et motivés pour accompagner les résidents 

avec professionnalisme et chaleur humaine. 

 

▪ Innovation 

L’innovation est sociale, humaine, et organisationnelle tel que la proposition des activités 

originales et évolutives, adaptées aux envies des résidents. Mais aussi l’acceptation et la 

valorisation d’initiatives et idées des résidents, et des collaborateurs internes ou externe à la 

résidence.  

▪ Qualité 

Les services proposés sont régulièrement évalués et améliorés pour garantir la satisfaction des 

résidents. La qualité repose sur des pratiques professionnelles rigoureuses, une écoute 

attentive des besoins, et une démarche continue d’amélioration. 

 

 



 
 

 

 

Nos missions  

 

La résidence a pour mission de garantir aux personnes âgées un lieu de vie combinant indépendance 

et sécurité, tout en mettant à leur disposition une gamme de services favorisant leur bien-être, leurs 

sociabilités et le maintien de leur autonomie. 

Les différents services :  

▪ Une permanence 24h/24 aux seniors.  

▪ Une garde de nuit médicalisée est présente pour toute aide la nuit de 18h30 à 8h00 du 

matin. 

▪ Des appartements et pièces communes équipées d’un système d’appel d’urgence pour 

une intervention immédiate à tout moment 

▪ Les services des repas peuvent se faire au restaurant ou en appartement. 

▪ Une Bibliothèque.  

▪ Un espace Tv est mis à disposition au salon.  

▪ L’accueil permet aux résidents un support administratif. 

▪ Un homme de maintenance est présent au quotidien dans la résidence. 

▪ Commande et livraison journalière de la pharmacie. 

▪ Coordination des prestataires de soins de bien- être.  

▪ Assurer chaque jour le ramassage des déchets dans les appartements ainsi que de 

refaire les lits. 

▪ Entretien des communs et du jardin  

▪ Activités journalière (documentaire/film, café gourmand, conférence, concert,). 

▪ Appareil de rééducation mis à disposition des résidents (vélo...).  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

Notre vision et philosophie  

  

Le bien-être et la qualité de vie représentent un élément essentiel de la philosophie de Cristal 

Résidences Brussels.  

 Tout doit être mis en œuvre pour aider les personnes âgées pour garder un sens à leur vie, 

leur indépendance malgré les difficultés rencontrées. 

La Résidence Hamoir s'engage à promouvoir le bien-être global des résidents par : 

- Des activités culturelles, sociales, intellectuelles et physiques ; 

- Des repas équilibrés, variés et adaptés aux goûts et besoins ; 

- Un environnement de qualité, sécurisé et stimulant.   

- Accueil personnalisé et accompagnement lors de l’entrée ; 

- Présence d'un garde de nuit pour assurer la continuité de l’aide ; 

 

Afin de traduire concrètement sa vision, la Résidence Hamoir met en place un conseil 

participatif qui se réunira tous les deux mois permettant d’ajuster en continu ses services aux 

attentes individuelles et collectives des résidents : 

Un conseil participatif réunit régulièrement des représentants des résidents et de l’équipe afin 

d’évaluer les prestations proposées et de faire émerger des axes d’amélioration. 

Les résidents sont également invités à compléter chaque année une enquête de satisfaction, 

garantissant une prise en compte structurée de leur expérience. 

Une boîte au lettre numéro° 11 à suggestions est accessible en permanence, permet à chacun 

de partager ses idées, envies ou remarques de manière libre et confidentielle. 

Cette démarche favorise une culture de dialogue et d’écoute active, et s’inscrit dans une 

logique d’évolution continue, en cohérence avec le projet de vie personnalisé de chaque 

résident. 

            

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Notre vision et projet en matière de santé 

 

La résidence Hamoir, est une résidence services non médicalisée, à tout de même une vision 

sur la santé et le bien-être de ses résidents en facilitant l’accès à des soins adaptés, tout en 

respectant leur autonomie et leur liberté de choix. 

Une attention portée à la santé physique, mentale et émotionnelle, avec la possibilité 

d’anticiper et de planifier les interventions nécessaires, y compris les soins palliatifs, en lien 

avec les familles et organisé par professionnels de santé. 

Nous sommes en étroite collaboration avec des prestataires de soins et de bien-être tels que 

médecins traitants, aides-soignants, infirmiers et kinésithérapeutes et podologues libéraux 

pour garantir des soins pertinents, sûrs et coordonnés. 

Toutefois le résident peu faire appel à des prestataires médicalisés externes de son choix. 

 

Vie sociale et communautaire 

 

La Résidence Hamoir s’engage à promouvoir une vie sociale riche, inclusive et ouverte sur 

son environnement. Ce projet s’appuie sur la conviction que le bien-être des aînés repose sur 

la possibilité de maintenir des relations sociales épanouissantes et une vie communautaire 

active. 

▪ Participation des aînés 

Les résidents sont encouragés à prendre part à la vie collective par le biais d’activités 

partagées, de projets collaboratifs et d’initiatives personnelles. La taille humaine de la 

résidence favorise les échanges spontanés, les rencontres et l’émergence d’un véritable esprit 

communautaire. 

▪ Ouverture sur la vie locale 

La résidence tisse des liens réguliers avec les acteurs du territoire et des partenariats locaux 

sont développés : services administratif communaux, commerces à proximité, centre culturel 

communal.  

▪ Relations avec les proches 

La résidence valorise les relations familiales et amicales à travers des événements conviviaux 

et des invitations régulières aux animations. Des moments de partage sont organisés (repas 

thématiques, fêtes saisonnières, sorties). 

▪ Accessibilité et diversité linguistique 

Le personnel est en mesure de communiquer en français et en néerlandais, assurant une 

compréhension optimale et un respect de la diversité culturelle. 



 
 

 

Les activités sont pensées pour être accessibles à tous, dans une dynamique inclusive et 

respectueuse des préférences individuelles. Les activités mensuelles sont affichées durant tout 

le mois à l’accueil et dans les ascenseurs.  

Les activités du jour sont annoncées pendant l’heure de table par un résident, et une affiche 

rappelant l’activité est présente dans les ascenseurs et autres emplacement tel que à l’entrée 

du restaurant et à l’accueil. Ces moments conviviaux permettent de rester en contact et 

maximise la vie sociale de la résidence. 

Nous proposons des activités divers et variées tel que : la projection de films et 

documentaires, excursion, sortie culturel, gymnastique collective, jardinage, repas festifs, 

soirée à thèmes, expositions artistique, jeux de société, apéritifs conviviaux, 

Ces activités variées qui contribuent à nouer des relations, des échanges et trouver du plaisir 

afin de créer un noyau de seniors heureux et soudés. 

 

Accueil des résidents : 

 

Les dispositions relatives à l’accueil des résidents sont prises dans le but de respecter leur 

personnalité, leur conviction, et de déceler les éléments qui permettront, au cours du séjour, 

de mettre en valeur leurs aptitudes et leurs souhaits. 

L’accueil est le premier point de contact du résident et de sa famille en Résidence services. 

Durant son séjour le service administratif est celui qui pourra répondre aux questions et aux 

attentes de nos résidents.  

Le jour de l’entrée, le résident est reçu chaleureusement par la direction qui l’accompagnera 

dans son appartement. 

Le résident recevra un cadeau, une carte de bienvenue et un carnet d’information pratiques. 

Les jours suivants, la direction ou l’agent d’accueil programme une rencontre avec le résident 

afin de répondre aux éventuelles questions et s’assurer que le résident est bien installé dans 

son nouveau lieu de vie. 

Durant le mois une table d’hôtes est organisée par le comité d’accueil.  

 

 

 

 

 

 



 
 

Cadre de vie et espaces partagés 

Restaurant, bibliothèque et salon, grand jardin et belle terrasse aménagée  

Ces lieux sont de vrais endroits de rencontre avec les autres résidents, les familles et les amis. 

Ces salons sont continuellement accessibles.   

Le restaurant est ouvert seulement le midi. Les résidents peuvent y recevoir leurs visites et se 

restaurer en leur compagnies. Nous pouvons également organiser, les banquets, les 

anniversaires, les goûter de famille, etc… 

C’est aussi dans ces endroits que sont organisées différentes activités, telles que fêtes, repas à 

thèmes, cocktails, animations, … 

La résidence Hamoir dispose d'une bibliothèque avec un large choix de livre. 

La résidence met à disposition un salon équipé du wifi et d'une télévision. 

Les résidents d’Hamoir ont la chance de pouvoir disposer d'un jardin et d'une terrasse 

aménagée au 4ème étage pour pouvoir profiter des beaux jours ensoleillés. 

 

 Service de restauration  

 

La Résidence Hamoir propose une cuisine variée, reconnue pour sa qualité et son raffinement. 

Les plats sont préparés sur place par notre chef cuisinier à partir de produits frais, locaux et, 

autant que possible, issus de l’agriculture biologique. 

 

Le déjeuner, servi au restaurant, comprend un menu en quatre services : potage, entrée, plat 

principal et dessert. Les résidents ont la possibilité de partager ce moment avec leurs proches, 

et des événements familiaux tels que banquets, anniversaires ou goûters peuvent être 

organisés sur demande. 

Le petit-déjeuner et le dîner sont servis directement dans les appartements, offrant confort et 

flexibilité au rythme de chacun. 

Les menus de la semaine en cours et la semaine suivante sont affichés chaque semaine en 

français et en néerlandais, incluant différentes suggestions et variantes. Les résidents peuvent 

également commander à la carte. 

Une carte des boissons est disponible tout au long de la journée, et les commandes peuvent 

être adressées à l’équipe d’accueil ou au personnel de salle. 

 

Enfin, une commission des menus est réunie à chaque saison, regroupant la direction, le chef, 

un diététicien et les résidents volontaires, afin d’adapter l’offre aux goûts et besoins de chacun 

dans une démarche participative et évolutive. 

 



 
 

 

Entretien, nettoyage et logistique  

 

Nous collaborons avec une société de titres services Tempo-team. Une équipe motivée 

s’occupe du nettoyage des appartements.  

Le nettoyage des lieux communs est réalisé par le personnel d’Hamoir. 

L’homme technique s’occupe des petits travaux à effectuer dans les appartements et dans le 

reste du bâtiment. 

 

 

Participation des résidents  

 

La résidence stimule la participation des résidents afin de pouvoir offrir une meilleure qualité 

de vie. 

Le conseil des résidents permet à ceux-ci :  

- D'exprimer, verbaliser une difficulté, une question ou une satisfaction 

- De faire des propositions au niveau de l'organisation, d'une activité, une sortie ou sur 

les repas 

- De donner leurs avis sur la vie à Hamoir 

- De recevoir les informations sur les suivis des divers points soulevés lors du conseil 

précédent. 

Il permet aussi d'informer les résidents et les familles sur l'organisation, le projet de vie, sur 

les changements éventuels, sur les différents projets, sur le calendrier des activités et des fêtes. 

Le conseil des résidents est organisé par un membre du personnel qui invité à la réunion et 

rédige le rapport. Les sujets sont choisis en fonction des demandes spécifiques de la boîte à 

suggestion ou sur les propositions durant le conseil. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 Une équipe engagée au service du bien-être 

 

Nous soulignions le rôle important que joue le personnel dans le maintien de la qualité de vie 

de nos résidents. 

La Résidence d’Hamoir attend de son personnel :  

- Une capacité à respecter la dignité et la liberté du résident  

- Des compétences spécifiques mais aussi des qualités humaines 

- Le respect des directives et des décisions prises en équipe 

C'est pourquoi chaque collaborateur doit connaître et adhérer à la vision et aux valeurs de 

l'institution. 

Chaque membre du personnel doit :  

- Connaitre le but de sa fonction et sa place dans ses relations avec les autres fonctions  

- A les compétences, les connaissances et les capacités exigées pour sa fonction ou la 

volonté de les développer 

- Doit apporter sa contribution à l'avenir de l'institution 

En outre, la polyvalence et la pluridisciplinarité e l'équipe, va permettre une prise en charge 

plus élargie et une réponse adaptée et professionnelle aux besoins et demandes des résidents. 

La Résidence Hamoir veille à promouvoir et organiser la formation continue du personnel, en 

élaborant un plan de formation répondant à leurs besoins, de manière à le former aux tâches 

qu'il doit accomplir, de lui permettre d'améliorer la qualité de son travail et de s'ouvrir à de 

nouveaux aspects de sa fonction.  

 

Objectifs opérationnels et évaluation du projet de vie 

 

Le gestionnaire, la direction, le personnel, et le conseil participatif définissent des objectifs 

concrets pour améliorer le quotidien des résidents. Des indicateurs d’évaluation sont définis et 

les résultats sont analysés annuellement est réalisée et partagée avec les résidents, les familles 

et les parties prenantes de la Résidence. 

 

 

 



 
 

 

Indicateurs d’évaluation 

 

Objectif visé 

 

Indicateurs associés 

Périodicité 

d’évaluation 

  

1. Offrir un cadre de vie 

sécurisé, haut de gamme et 

adapté 

 
Taux de satisfaction globale des résidents 

  

Annuel avec    

logiciel   

WEDOXA  

2. Proposer une restauration 

saine, locale et de qualité 

 Taux de satisfaction sur les repas Nombre de 

demandes spécifiques respectées (régimes)  

 

  

Mensuel 

avec 

commission 

repas 

3. Dynamiser la vie sociale, 

culturelle et 

intergénérationnelle 

 Taux de participation aux activités Nombre 

d’animations réalisées chaque mois- Nombre 

d’activités avec des partenaires extérieurs 

(écoles, crèches…) 

  

Mensuelle 

4. Assurer un accueil 

personnalisé et bienveillant 

 Taux de satisfaction à l’entrée 

Nombre de résidents intégrés via le comité 

d’accueil 

  

À chaque 

entrée et 

mensuel  

6. Garantir la qualité des 

services logistiques (entretien, 

technique, etc.) 

 Taux de satisfaction sur les interventions 

techniques 

  

Annuelle 

7. Accompagner et valoriser le 

personnel 

 Nombre d’heures de formation suivies  

  
Annuelle 

 

 

 

Le personnel, direction d’Hamoir et le conseil de participatif. 

 

 

Version 22 juillet 2025.  


