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Implementeren 
van onlinehulp
in zorg en welzijn 

Implementeren van onlinehulp - 14 februari 2019

Om online te geraken …

▪ Zoek WIFI: 'Artevelde HS Open’ of 'Artevelde HS Veilig’.
▪ gebruiker: student\Onlinehulp5

student\Onlinehulp6
student\Onlinehulp7

▪ paswoord: ccftrgbrm8
▪ Ga naar: 

www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/vorming-onlinehulp

https://arteveldehogeschool.topdesk.net/tas/public/ssp/content/detail/knowledgeitem?unid=bf376b30cf4643dd8db9b5634a66ee15
https://arteveldehogeschool.topdesk.net/tas/public/ssp/content/detail/knowledgeitem?unid=a83763e293a848549c9cfac7012ca0d0
http://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/vorming-onlinehulp


3

Implementeren 
van onlinehulp
in zorg en welzijn 

▪ Een getuigenis over A-buddy

▪ Stappenplan chathulpmethodiek 
implementeren

▪ Relevante onlinehulptools op dienst 
arbeidsbegeleiding OCMW Gent

▪ www.alskankerjeraakt.nl
▪ Visie op maat
▪ Klantgericht communiceren

▪ Free Clinic
▪ Hoe sense of urgency bepalen
▪ Met cliënten
▪ Optimaliseer wat reeds is

▪ Het Anker … aansprakelijkheid
▪ Parcours in Socialistische Mutualiteiten

A-buddy.be

Stappenplan chathulp

Relevante tools OCMW

Alskankerjeraakt

Free Clinic

Het Anker

Socialistische Mutualiteit

Mosterd

Wat je mag verwachten

Implementeren van onlinehulp - 14 februari 2019
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Getuigenis van A-buddy
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Een stappenplan voor chathulpmethodiek
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▪ 1. VISIE 
▪ … hoe communiceert onze doelgroep ?
➢ Ook online

▪ … hoe kunnen wij daarop inspelen ?
➢ Wij zijn weinig of niet online
➢ Wij willen niet via Facebook (deontologie)

▪ 2. POSITIONEREN
▪ … met welke doelgroep (beginnen) ?
▪ … wanneer chat aanbieden ?
▪ … anoniem én in begeleiding
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Relevante tools OCMW

Alskankerjeraakt

Free Clinic

Het Anker

Socialistische Mutualiteit
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Concrete toepassingen van methodiek
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▪ 3. MET WIE 
▪ … alleen kunnen we die investering niet aan
▪ … aanvraag bij Flanders’Care incentive onlinehulp
▪ … met 6 organisaties

▪ 4. DOOR WIE UITGEWERKT
▪ Werkgroep onlinehulp … 1 per organisatie
▪ Mandaat: voorstel uitwerken voor directie
▪ Directie beslist over contouren
▪ Pedagogisch verantwoordelijken                     

beslissen over uitwerking
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▪ 5. UITKLAREN WAT WE WILLEN 
▪ Anonieme chathulp over organisaties heen

+ jongere kan chatten met aandachtsopvoeder
▪ Via 1 knop op de smartphone

▪ 6. ZOEKEN VAN TECHNISCHE TOOLS
▪ Website .. naam en inhoud
▪ Chattool selectie
▪ Offertes + demo’s
▪ Beslissing directie(s)
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▪ 7. UITWERKING WEBSITE EN CHATTOOL
▪ Duidelijke requirementslist
▪ Eerste uitwerking en feedback
▪ testversie 

▪ 8. INFORMEREN MEDEWERKERS
▪ Over aanbod
▪ Over implementeringsscenario
▪ O.a. overleg met medewerkers
▪ Affiches met QR-code
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▪ 9. SELECTEREN MEDEWERKERS
▪ Voor anonieme chathulp
▪ Als kandidaat voor chatten in begeleiding

▪ 10. SCENARIO INTRODUCTIE
▪ Openingsuren anonieme chathulp
▪ Hoe chatten met begeleiding bekend maken
▪ Hoe chattool op smartphone van jongeren plaatsen
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▪ 11. WAT ALS …
▪ Uitwerking voorstel spelregels anonieme chathulp 

over organisaties heen

▪ Voorstel voorleggen aan pedagogisch 
verantwoordelijken
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WAT ALS …
▪ … een jongere niet anoniem chat
▪ … een jongere de anonimiteit van de

beantwoorder wil doorbreken
▪ … iemand van buiten de doelgroep 

op de chat komt
▪ … iemand komt chatten 

over een 3e persoon
▪ … jongere appél doet op meer

dan 1 chat
▪ … bij verontrustende situaties
▪ … bij acuut gevaar
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▪ 12. BASISVORMING CHATHULP
▪ Opvragen mogelijke casussen
▪ Uitwerking vorming van 1 dag
▪ Chathulpmethodiek
▪ Met casussen ‘in groep’

▪ Technische vorming chattool
▪ Rollenspelen met medewerkers

Implementeren 
van onlinehulp
in zorg en welzijn 

A-buddy.be

Stappenplan chathulp

Relevante tools OCMW

Alskankerjeraakt

Free Clinic

Het Anker

Socialistische Mutualiteit

Mosterd

Concrete toepassingen van methodiek



14Implementeren van onlinehulp - 14 februari 2019

▪ 13. OPSTART CHATEROVER.BE
▪ Opstart anonieme chat
▪ Helpdesk inhoudelijk en technisch stand-by

▪ 10. INTERVISIE EN SUPERVISIE
▪ Supervisie in elke deelorganisatie

▪ afspraken over wie de chatgesprekken kan lezen
▪ Afspraken over wie supervisie-afspraak maakt

▪ Intervisie over organisaties heen
▪ Op basis van chatfragmenten 

die beantwoorder zelf inbrengt
▪ Duidelijke afspraken
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Maatgericht Activeringscentrum OCMW Gent
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MAACT
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▪ Wat zijn onlinehulpmogelijkheden voor onze dienst?

▪ En hoe krijgen we die gerealiseerd binnen het grote 
OCMW-huis ?
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Alskankerjeraakt.nl … visie en klantgericht communiceren
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Alskankerjeraakt … visie
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Alskankerjeraakt.nl … Klantgericht communiceren
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https://www.alskankerjeraakt.nl/zin-in-leven/

https://www.alskankerjeraakt.nl/zin-in-leven/
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Sense of urgency in Adviespunt Verslaving
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Sense of urgency in Adviespunt verslaving
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▪ Wat kan vanuit een (deel-)organisatie allemaal 
aanleiding zijn voor ‘sense of urgency’ ?
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Sense of urgency in Adviespunt verslaving
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▪ Wat kan vanuit de doelgroep allemaal aanleiding zijn 
voor ‘sense of urgency’ ?
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Sense of urgency in Adviespunt verslaving
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▪ eerst moeten wij op Free Clinic een beleid uittekenen 
rond oa online toepassingen 

▪ ik denk dan aan Email-beleid, gebruik van sociale 
media. 

▪ Die dingen gebeuren nu op individuele en ad hoc 
basis.
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Deontologie in Het Anker
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vraag

Implementeren van onlinehulp - 14 februari 2019

▪ hoe staat het met aansprakelijkheid rond medisch 
advies/ medische handelingen (bv een voorschrift 
doorsturen via mail naar een patiënt die je via 
beeldbellen zag) , is daar wetgeving rond of niet?
Dit is belangrijk voor de praktijk vooraleer er 
implementatie kan gebeuren.
Klopt het dat psychologen dit nu wel kunnen 
aanrekenen, maar artsen voorlopig nog niet wegens 
geen aangepaste nomenclatuur?
Kristien Schoenmaekers
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Eerste antwoord
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▪ psychologen hebben momenteel meer beweegruimte 
dan artsen. 

▪ Artsen hebben deontologisch wel de ruimte om 
iemand online te zien, want vorig jaar heeft Domus
Medica nog een proefproject opgestart rond online 
consultaties bij chronisch zieke patiënten.

▪ Het kan dus, maar of ze er ook iets aan kunnen 
verdienen, is iets anders.
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Eerste antwoord

Implementeren van onlinehulp - 14 februari 2019

▪ Wat het doorsturen van voorschriften betreft: 
‘recip-e’ vereist nog altijd dat je het papieren 
voorschriftje meeneemt naar de apotheker. 

▪ Dat zal op termijn veranderen
▪ via gewone e-mail zo'n dingen doorsturen lijkt me niet 

aangeraden
▪ Sommige beeldbeltools bevatten mogelijkheid om

beveiligd documenten te delen
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Praktijkvoorbeeld: www.vividoctor.com
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https://www.vividoctor.com/nl/
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Praktijkvoorbeeld: www.vividoctor.com
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Op Vividoctor.com :
▪ consultaties niet terugbetaalbaar zijn via 

het RIZIV, omdat videoconsultaties (nog) 
niet erkend worden. 

▪ Vividoctor verstuurt voorschriften 
▪ niet via e-mail, 
▪ wel via hun platform waarop de 

patiënt ingelogd is (dus beveiligd).

https://www.vividoctor.com/nl/faq-veel-gestelde-vragen/
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Vlaanderen – welzijn, volksgezondheid en gezin
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▪ In beleidsbrief WVG engageerde Vlaamse 
overheid zich om regelgevende beperkingen 
voor onlinehulp weg te werken

▪ Meerdere voorbeelden:
▪ Jongerenwelzijn
▪ Personen met een beperking
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Implementatie onlinehulp in dienst MW van ziekenfonds
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opdracht
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Context

▪ Beleidsdag 08/01/2019 → ambitie/brainstorm rond online 
hulpverlening

▪ Volgende stap: visie, attitude en prioriteiten ‘concreet’ maken

Hoe
▪ Vragenlijst QuestionPro: van maatschappelijk werker tot 

directielid
▪ Bevraging adhv inspiratie uit opleidingsdag 1:

▪ meerwaarde voor doelgroep en voor organisatie
▪ belang + urgentie van 8 verschillende voorstellen/vormen 

OH
▪ UTAUT voor visie, attitude
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opdracht
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Resultaten
Wat heeft het opgeleverd:
▪ inzicht in gedeelde visie en in mogelijke meningsverschillen
▪ waar liggen onze prioriteiten
▪ waar is nog werk aan de winkel om twijfelaars te overtuigen
▪ welke aandachtspunten moeten we zeker mee nemen in 

volgende stap

Volgende stap:
➢ voorstel actieplan/plan van aanpak voor verdere uitwerking 
➢ → een team samenstellen 
➢ → projecten afbakenen 
➢ → doelgroep betrekken
➢ → vormingen → …
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opdracht
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Resultaten
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Opvallende quotes
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▪ “Ik ben ook bang dat ik verkeerde informatie of onvolledige 
informatie online geef omdat ik onvoldoende info krijg van lid”

▪ “De Nederlandse (geschreven) taal is een groot probleem voor 
een heel groot deel van ons cliënteel”

▪ “Ik vind werken via e-mail super. Dat is voor mij het kanaal 
waarop cliënten me het best kunnen bereiken. Ik ben absoluut 
tegen chat. De teksten worden te weinig genuanceerd. We 
kunnen via chat geen genuanceerd of uitgebreid antwoord geven 
over bv mogelijke rechten”
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Opvallende quotes
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▪ “Onze cliënten zijn overwegend +50jaar, in die leeftijdscategorie 
zijn mensen niet bezig met chatten, beeldbellen, onlinetools 
hanteren”

▪ “Ik wil wel zelf verder mijn agenda kunnen beheren dus online 
afspraken in mijn agenda maken zie ik niet zitten. Je moet daar 
dan een uur aan koppelen en dan krijg ik al stress omdat ik niet 
kan inschatten hoe lang iets gaat duren als ik de mensen niet 
gehoord heb”

▪ “Als zij online kunnen boeken, krijgen we dezelfde fenomenen als 
op de vrije zitdagen, waarbij elke week dezelfde pappenheimers 
komen”
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Opvallende quotes
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▪ “Een chat moet kort en duidelijk zijn. Bij vele onderwerpen duurt 
onze uitleg vaak langer en is het ook zo dat een simpele vraag 
dat we met ja of nee kunnen beantwoorden, vaak kan leiden 
naar vele andere vragen (…) Hoe pakken we dat aan? Verdere 
doorvraag via chat of niet?”

▪ “En er moet ook gegarandeerd kunnen worden dat er bij een 
chat geen wachttijd is van 30 min want dan loop je het doel van 
een snelle online dienstverlening ook voorbij.”
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Waar haal je nog meer mosterd
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www.onlinehulp-vlaanderen.be

www.onlinehulp-vlaanderen.be
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Onlinehulp  Arteveldehogeschool

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/
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https://flanderscare.be/evenementen/congres-onlinehulp-voor-welzijn-en-gezondheid
Inschrijven kan via

https://flanderscare.be/evenementen/congres-onlinehulp-voor-welzijn-en-gezondheid


43Implementeren van onlinehulp - 14 februari 2019

Vragen ?

www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be

www.sociaal-werk-netwerkt-online.be

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

@PhBocklandt

Philippe Bocklandt

Philippe Bocklandt

Bedankt
en veel succes
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