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Chathulp …
een introductie

▪ Hebben jij of je organisatie ambities/realisaties     
rond chathulp?

▪ Chat je zelf (privé of professioneel)?

▪ Welke vragen wil je zeker vandaag beantwoord zien?

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Wat brengt je hier ?

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019
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Chathulp …
een introductie

▪ Chathulpmethodiek                
… een vierluik

▪ Visie op chat

▪ Chat in de lengte

▪ Chathulp in de breedte

▪ Chathulp in de diepte

▪ Chathulp technisch bekeken

▪ Aan de slag …

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Wat je mag verwachten

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019
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sinds 2007: 
werken aan onlinehulpsupport 

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Methodiek ?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Visie en positionering

Chatten in de hulpverlening     

De stappen 
in een chatgesprek

in de lengte

De actoren 
bij een chatgesprek

Aspecten van schermlezen,                
-schrijven, deontologie, …

in de breedte

in de diepte
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Methodiek chat
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Methodiek chat

oplossingsgericht 
werken
in :

contact

context

doel

exploreren

schalen

afsluiting

compliment

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Visie op chathulp

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Waarom chat …
… vanuit het perspectief van de hulpvrager

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Kracht - Voordeel Kwetsbaarheid – Nadeel - Uitdaging

▪ Hulpverlener (snel) beschikbaar
▪ Niet moeten praten
▪ Persoonlijke directe feedback op maat
▪ Afstand = makkelijker  info delen
▪ Taboes sneller bespreekbaar
▪ Typen biedt meer reflectietijd
▪ Schrijven is therapeutisch
▪ Gesprek kunnen herlezen
▪ Regie kunnen houden 
• Geen storende stiltes 
▪ Stimuleert zelfwerkzaamheid
▪ Anonimiteit
▪ Lage drempel 
▪ Geen verplaatsing én verplaatsingstijd
▪ (meestal) gratis
▪ Gevoel van nabijheid door een sterke 

alliantie mogelijk

▪ Verwachting van een directe oplossing
▪ Vrijblijvender engagement 
▪ Soms oppervlakkig
▪ Betrouwbare hulpverlener?
▪ Responstijd is beperkt
▪ Multitasking
▪ Kans op misverstanden
▪ Shopgedrag van chat naar chat
▪ Digitale kloof
▪ Kanalenreductie
▪ Technische storingen
▪ Lange wachttijden
▪ Digitale voetafdruk
▪ Afstandelijkheid door het medium
▪ Kans op afhankelijkheid van chat
▪ slechts bereikbaar als ook sociaal werker 

online is
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Waarom chat …
… vanuit het perspectief van de hulpverlener

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Kracht - Voordeel Kwetsbaarheid – Nadeel - Uitdaging

▪ Laagdrempelig
▪ Snelle werkalliantie
▪ Sneller tot kernprobleem 
▪ Geen storende stiltes
▪ Kanalenreductie
▪ Stimuleert zelfwerkzaamheid cliënt
▪ Directe antwoorden 
▪ Gesprek kunnen herlezen 
▪ Verloren doelgroep herwinnen
▪ Nieuwe doelgroepen aanspreken
▪ Grotere bereikbaarheid
▪ Chat sluit aan bij doelgroep
▪ Nabijheid dankzij afstand
▪ Contact: afstand én nabijheid
▪ Thuiswerk mogelijk 

▪ Over- en underdisclosure
▪ Authenticiteittwijfel 
▪ Kans op misverstanden
▪ Kanalenreductie
▪ Risico-evaluatie moeilijk
▪ Competentie nodig
▪ Chat opzetten kost tijd en geld 
▪ Specifieke chatsoftware 
▪ Is vaak geen betaald consult
▪ Arbeidsintensief
▪ Gesprek verloopt traag
▪ Twijfel na contactbreuk
▪ Transcripten door anderen gelezen 
▪ Moeilijk regio afgrenzen
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Waarom chat …
… andere doelgroep?
Voorbeeld Tele-Onthaal

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://www.tele-onthaal.be/over-tele-onthaal/publicaties > jaarverslag 2017

https://www.tele-onthaal.be/over-tele-onthaal/publicaties
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Welke chathulp ?

Anonieme chat

▪ Altijd anoniem – bewuste keuze

▪ Anoniem kan maar moet niet

Gedeeltelijk anonieme chat

▪ Je kent identiteit van de hulpvrager niet

▪ Maar toch enkele gegevens, welke?

Chatten met een gekende cliënt

Combinatie

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Welke chathulp ?
voorbeelden anonieme chathulp

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://www.tele-onthaal.be/aanbod/wat-
biedt-tele-onthaal-aan#bellen-en-chatten

https://www.zelfmoord1813.be/
chat-met-zelfmoordlijn-1813

https://www.zelfmoord1813.be/chat-met-zelfmoordlijn-1813
https://www.tele-onthaal.be/aanbod/wat-biedt-tele-onthaal-aan#bellen-en-chatten
https://www.tele-onthaal.be/aanbod/wat-biedt-tele-onthaal-aan#bellen-en-chatten
https://www.zelfmoord1813.be/chat-met-zelfmoordlijn-1813
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Welke chathulp ?
voorbeeld gedeeltelijk anonieme chathulp

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://autismechat.sittool.net/chat

https://autismechat.sittool.net/chat
https://autismechat.sittool.net/chat
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Welke chathulp ?
voorbeelden chathulp met gekende cliënt

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Chathulp wordt door medewerkers aan cliënten in begeleiding voorgesteld bij o.a.   
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Welke chathulp ?
voorbeelden combinatie chathulp

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://a-buddy.be/nl https://www.chaterover.be/

https://a-buddy.be/nl
https://a-buddy.be/nl
https://www.chaterover.be/
https://www.chaterover.be/
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Positie van chathulp
… op de achtergrond

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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https://www.vdab.be/gesprek-sollicitatiecoach
https://www.vdab.be/gesprek-sollicitatiecoach
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Positie van chathulp
… in the picture

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://helpff.nl/

https://helpff.nl/
https://helpff.nl/
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Positie van chathulp
… evenwaardig naast andere kanalen

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://www.awel.be https://www.caw.be/

https://www.awel.be/
https://www.caw.be/
https://www.caw.be/
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Positie van chathulp
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://youtu.be/SCpwGnJ2A-4

https://youtu.be/SCpwGnJ2A-4
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Chathulpaanbod
… de kracht zit in de samenwerking

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Organisatie
Aantal uren 
bereikbaar/
week

Aantal ‘partners’
Aantal chats 
in 2018

Tele-Onthaal 41 u / week 5 13.817

CLB-chat 19 u /week
61/72 CLB’s
(115 medewerkers)

4.377

CAW 20 u / week 11 8.582

Chaterover.be 15 u / week 3

Autismechat 20 u / week 4
200 

in 2 maand
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Vragen bij positie chathulpChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

▪ Hoeveel uren ben je via chat bereikbaar?

▪ Streef je naar éénmalige chatgesprekken of kan een hulpvrager
meermaals met dezelfde hulpverlener chatten?

▪ Kan de hulpvrager anoniem chatten of niet?

▪ Welke doelgroep wil je via chat bereiken? 
(bestaande belanghebbenden, nieuwe doelgroep)

▪ Voor welke doelgroepen is chat in je organisatie (niet) geschikt?

▪ Voor welke thema’s is chat in je organisatie (niet) geschikt?

▪ Hoe belangrijk is chat? 
(als ingangspoort of in  blended hulp, op zichzelf staand)

▪ Welke impact mag chathulp hebben op je organisatie? 
(Hoeveel tijd mag daarin geïnvesteerd worden?)
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ChathulpsoftwareChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

▪ Meerwaarde

▪ Welke chathulp

▪ Positie chathulp

▪ Chathulptool

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

▪ Chatten met vrij beschikbare programma’s

▪ Facebook messenger

▪ Skype

▪ Of met veilige chattool

▪ Ace Operator

▪ Livecom

▪ PHP-live

▪ SIT

▪ Serviant

http://quik-j.net/ace-operator/
http://www.livecom.com/producten/chat/
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Chat in de lengte

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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• Welke info geef je 
voor de oproeper 
de gesprekskamer 
binnenkomt ?

Proloog

• Hoe start je het 
gesprek op ?

Opening

• Hoe exploreer je en baken 
je het probleem van de 
oproeper af ?

Verkenning

• Welke evolutie steek 
je in het gesprek ?

Beweging

• Hoe rond je het 
gesprek af ?

Afronding
• Welke info geef 

of vraag je na 
het gesprek ?

Epiloog

Chat in de lengte in 6 stappen
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Proloog van een chathulpgesprek

▪ De fase VOORAFGAAND aan de feitelijke chat

▪ Drie essentiële onderdelen: 

1. De website als context, informatiebron (en drempelverlager)

2. De basisinformatie over de condities van chat

3. De aanmelding 

(= tussenstap tussen proloog en opening van de chat)

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Proloog chatgesprek
… welke basisinfo geef je mee op de website

❑ Doel van de chat

❑ Doelgroep

❑ Aanbod = (éénmalig) chatgesprek

❑ Wanneer ? Hoe lang voorzie je voor een gesprek ?

❑ Wordt nog een gesprek opgestart 10 minuten voor ‘sluitingstijd’?

❑ Hoe verloopt een chat ?

❑ Met wie chat de vraagsteller? Kan hij een hulpverlener kiezen ?

❑ Kan chat anoniem ? 

❑ Welke info vraag je vóór de chat 

❑ Wat gebeurt er met de gegevens van het chatgesprek ?

❑ Kan de hulpvrager NU een gesprek starten ?

❑ Waar kan de hulpvrager terecht als de chat gesloten is ?

❑ Kan de hulpvrager iets doen bij ‘wachttijd’ ?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Proloog chatgesprek - voorbeeldenChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd? https://autismechat.sittool.net/

https://autismechat.sittool.net/
https://autismechat.sittool.net/
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Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Proloog chatgesprek



31chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Proloog chatgesprek

https://www.zelfmoord1813.be/chat-met-zelfmoordlijn-1813

https://www.zelfmoord1813.be/chat-met-zelfmoordlijn-1813
https://www.zelfmoord1813.be/chat-met-zelfmoordlijn-1813
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Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Aanmelding
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Aanmelding

▪ Nickname = naam van de oproeper of schuilnaam 
▪ ‘Onderwerp’ geeft kans om een idee/gevoel te lanceren
▪ Twee mogelijke kansen om reeds ‘verbinding’ te maken
▪ Mogelijke valkuil: (foute) interpretaties

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Openingszin van de beantwoorder
… het doel

▪ Vertrouwen van 
de oproeper winnen

▪ ‘werkalliantie’ opbouwen

▪ Sfeer van deze chat bepalen
▪ Vertrouwelijk
▪ Verbonden
▪ Professioneel

WIE BEGINT HET GESPREK ??

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Openingszin van de beantwoorder

goede avond

Hallo

Welkom op onze chat.

Hey Marieke, met Jimmy van Chaterover, welkom !

Hallo Mark, met Elise

Mijnheer, goede middag

Hallo, met de Zelfmoordlijn. Welkom op onze chat. Wat kan ik voor jou betekenen, Mark?

Welke toon wil je zetten in de chathulpverlening?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Openingszin van de beantwoorder
… aanbevelingen

▪ De opening = 
▪ introductie, begroeting en/of kennismaking

▪ Openingsvraag

▪ Eerste formulering hulpvraag

▪ Aanbevelingen: 
▪ Toon dat je er bent voor de oproeper: hartelijke welkom

▪ Werk aan vertrouwen door
▪ Complimenten te geven

▪ Spanning te verminderen

▪ (Uitleg over je organisatie te geven) 

▪ Sluit aan bij nickname / naam indien mogelijk

▪ Sluit aan bij de aanmelding indien mogelijk

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Openingszin van de beantwoorder
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Verkenning
… het doel 

▪ Duidelijk krijgen van het 
thema/probleem waarover               
de oproeper wil chatten

▪ Brede verkenning

▪ Inhoudelijk
▪ Verschillende aspecten

▪ Verschillende betrokkenen

▪ De ernst van de situatie

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verkenning
… aanbevelingen 

▪ Hulpvraag wordt verkend

▪ Aanbevelingen: 

▪ Oproeper moet eerst kans krijgen 

om op verhaal te komen

▪ Grijp de kans om de situatie te exploreren 

▪ Doe inspanningen om de vraag en de situatie te begrijpen

▪ Beheers een oplossingsreflex

▪ Stel helpende vragen bij ‘underdisclosure’ 

▪ Baken af  en temporiseer bij ‘overdisclosure’

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verkenning
… oefening 

▪ Wat weet jij uit 
onderstaand fragment?

▪ Wat interpreteer je bij 
onderstaand fragment?

▪ Wat wil je nog te 
weten komen?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verkenning
… oefening 

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://www.mentimeter.com/s/8114291a5f15644b2595bf88878d29ed/8980b582fb90
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Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verkenning
… soorten interventies

▪ Ondersteunende interventies:  geruststellen, waardering 
uitspreken voor het stellen van de hulpvraag,…

▪ Beschrijvende interventies:  stimuleren tot vertellen, wat is 
er juist gebeurd? …

▪ Ventilerende interventies:  ingaan op emoties van blijheid, 
angst,  aanmoedigen om te vertellen…

▪ Neiging tot (te) lange interventies: gesproken taal uit F2F op 
scherm.

▪ Waaromvragen: niet zo makkelijk te beantwoorden, zeker als 
dit over beleving gaat.

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?



44chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Verkennende vragen

▪ Hoe kan je vragen naar feiten?

▪ Hoe kan je vragen naar gevoel?

▪ Hoe kan je vragen naar gedrag?

▪ Hoe kan je vragen naar normen en waarden?

Welke soort vraag zou je eerst stellen?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tip

▪ Hou tijdens het chatten pen en papier bij de hand…
… om te inventariseren wat in je opkomt
… om te structureren 

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Afbakening
… het doel

▪ Voor beide gesprekspartners scherp 
krijgen …
▪ … wat de bedoeling/verwachting is van dit 

chatgesprek voor de oproeper

▪ … wat de bedoeling/verwachting is van dit 
chatgesprek voor de beantwoorder

▪ … wat de gemeenschappelijke 
bedoeling/verwachting is van dit 
chatgesprek

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Afbakening
… aanbevelingen

▪ Maak een deal als antwoord op de vragen:

▪ “Nu we je situatie verkend hebben … 

▪ … wat verwacht je nu concreet 

▪ van mij in dit chathulpgesprek ?

▪ … wat kan ik jou concreet bieden in dit chathulpgesprek ?”

▪ Aanbevelingen: 
▪ Besteed hieraan aandacht zodat je in het vervolg van het gesprek …

▪ … weet wat je doel is

▪ … naar deze ‘deal’ kan verwijzen als er ‘afgeweken’ wordt

▪ Zorg er voor dat dit een echte ‘deal’ is

▪ … anders zal de oproeper andere thema’s blijven kaarten

▪ … blijft de discussie over wat de oproeper van jou verwacht

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Afbakening
… oefening

▪ Lees het fragment

▪ Ga na welke aspecten ter 
sprake komen

▪ Hoe kom je tot een 
afbakening ?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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De beweging of ‘een stap verder’

… het doel

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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De beweging of ‘een stap verder’

… het doel

▪ Heel vaak kan een probleem/hulpvraag niet 
(volledig) opgelost worden in een 
chatgesprek

▪ Doel van deze fase is toch een stap te zetten 
(agogisch werk = veranderen, bewegen)

▪ Voor de beantwoorder is het belangrijk om 
die ‘beweging’ te onderkennen en te 
stimuleren 

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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De beweging of ‘een stap verder’

… vormen van beweging

▪ Luisteren = op verhaal laten komen

▪ Informeren = gepersonaliseerde kennis

▪ Ondersteunen: chatalliantie realiseren

▪ Structureren 

▪ Advies geven

▪ (Hulp bieden – begeleiden – behandelen)

▪ Ander perspectief brengen 

▪ Verwijzen: internetmedium benutten 

▪ …

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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De beweging of ‘een stap verder’

… aanbevelingen

▪ Laat de beweging zoveel mogelijk van de 
oproeper zelf komen
▪ Wat had je zelf al bedacht?
▪ Wat heb je al geprobeerd?
▪ Wie zou je kunnen helpen?
▪ Wat heeft je in andere situaties al geholpen?
▪ …

▪ Benoem als beantwoorder de beweging
▪ Breng structuur in diverse aspecten van het 

verhaal van de oproeper
▪ Exploreer de oplossingsmogelijkheden
▪ Schaal probleem en oplossingsmogelijkheden in
▪ Bevestig de oproeper expliciet als die iets aan 

die beweging heeft

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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De beweging of ‘een stap verder’

… oefening

▪ Lees volgend 
fragment

▪ Welke interventies 
kunnen helpen om 
een stap verder te 
zetten ?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verwijzing
… doel

Omwille van de beperking van een 
chatgesprek wordt de oproeper 
gevraagd/gestimuleerd om contact op te 
nemen met andere (online-)hulp

▪ … voor meer en/of concretere informatie
▪ … en/of met grotere professionaliteit rond de vraag van de 

oproeper
▪ … en/of met een ruimer hulp- en dienstverleningsaanbod
▪ … en/of met grotere bereikbaarheid voor de oproeper

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verwijzing
… aanbevelingen

▪ Zorg voor een hanteerbare sociale kaart 

▪ (met onlinehulpmogelijkheden)

▪ Maak doorverwijzing zo concreet mogelijk

▪ … van ‘contactgegevens’ tot 

▪ ‘oefenen hoe belanghebbende contact neemt’

▪ Besef dat ‘niet opvolgen van doorverwijzing’-kans groot is

▪ Zorg indien nodig voor ‘actieve doorverwijzing’

▪ Doorverwijzen lukt beter …

▪ … naar jezelf (Zullen we mailen i.p.v. chatten ?)

▪ … naar dezelfde organisatie (Ik verwijs je graag naar mijn collega …)

▪ … via hetzelfde communicatiekanaal (Met het CAW kan je ook chatten …)

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Verwijzing
… oefening

▪ Hoe zou je kunnen 
antwoorden?

▪ En maak je hiervan een 
warme/actieve 
“doorverwijzing”?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Afronding chat
… het doel

▪ Kans is reëel dat de oproeper 

in gesprek wil blijven als de alliantie goed zit

▪ Op chat zit vaak geen doorleefde tijdlimiet (anders dan 
bij face-to-face-consultaties)

▪ Een chatgesprek kan blijven doorgaan en/of 
doorkabbelen en/of steeds nieuwe thema’s oproepen

Daarom: pak de afronding van het gesprek expliciet aan

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Afronding chat
… aanbevelingen

▪ Aankondiging slot kan …
▪ door oproeper, 

▪ door beantwoorder

▪ én door de organisatie (max. duurtijd chat)

▪ Aanbevelingen:
▪ Wees alert op herhalingen en cirkelredeneringen

▪ Peil of de chat beantwoordde aan de ‘deal’ (zie afbakening)

▪ Deel mee dat oproeper chat mag beëindigen

▪ Zorg voor ‘positieve’ afsluiting

▪ Laat de oproeper eerst het gesprek verlaten

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

Afronding chat
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Epiloog
… het doel

Na het afsluiten van het chatgesprek geeft 

de epiloog de kans aan de gesprekpartners om …

▪ … eigen voornemens nog eens scherp te stellen

▪ … ((het chatgesprek uit te printen))

▪ … het gesprek te evalueren

▪ … te reflecteren over het gesprek

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Epiloog … voor de oproeper
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Epiloog … voor de oproeper
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

▪ Geef je de 
oproeper de 
kans om het 
gesprek te 
downloaden?

▪ Waarom wel ?

▪ Waarom niet?
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Epiloog … voor de beantwoorder
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Epiloog … voor de beantwoorder
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Epiloog … voor de beantwoorder
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Epiloog … voor de beantwoorder
Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Achteraf
… gesprekshistoriek

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Achteraf
… gesprekshistoriek

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Achteraf
… gesprekshistoriek

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Nog vragen?

• …

Proloog

• …

Opening

• …

Verkenning en 
afbakening

• …

Beweging en 
doorverwijs

• …

Afronding
• …

Epiloog

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

▪ 6 stappen

▪ Proloog

▪ Aanmelding

▪ Openingszin

▪ Verkenning

▪ Afbakening

▪ Beweging - verwijzing

▪ Afronding

▪ Epiloog 

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chat in de breedte

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chat in de breedte
… oefening: duid de actoren aan in onderstaand fragment

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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D
e 

o
p

ro
ep

er • Alert voor nickname

• Geslacht / Leeftijd ?

• Nieuwe  of gekende oproeper

• Under- of overdisclosure

• Chatcontext (materieel, 
virtueel,  sociaal netwerk, …)

D
e 

b
ea

n
tw

o
o

rd
er • Nickname of echte naam

• ‘ik’ of ‘wij’ of ‘het team’

• Chatcontext (materieel, 
ingesteldheid, chatklimaat)

• Organisatie (website, 
openingspagina chat)

Chat in de breedte
… aandachtspunten

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chat in de diepte

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Chat in de diepte
… een kwestie van Tekst – Taal – Tekens - Tempo

Elkaar begrijpen is essentieel 
bij elke vorm van communicatie

http://www.youtube.com/watch?v=LXfVlCuWG6g

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

http://www.youtube.com/watch?v=LXfVlCuWG6g
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Taal en tekst
… oefening: wat zijn opvallende taalkenmerken

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Taal en tekst
… oefening: welke van volgende drie schrijfstijlen past best

▪ hulpverlener: hoe vind je t da je neef nu bij jullie is
▪ hulpvrager: beter bij ons dan in weeshuis
▪ hulpverlener: da moet ne hele klap geweest zen voor jullie allemaal…
▪ hulpvrager: ik weet dak et zelf ook ni had uitgehouen gelijk me zus leefde

▪ hulpverlener: hoe vind jij het dat jouw neef nu bij jullie is?
▪ hulpvrager: beter bij ons dan in weeshuis
▪ hulpverlener: Dat moet een hele klap geweest zijn voor jullie allemaal…
▪ hulpvrager: ik weet dak et zelf ook ni had uitgehouen gelijk me zus leefde

▪ hulpverlener: wat vindt u ervan dat uw neef bij u en uw ouders verblijft?
▪ hulpvrager: beter bij hen dan in weeshuis
▪ hulpverlener: U hebt het met uw familie hard te verduren gehad…
▪ hulpvrager: ik weet dak et zelf ook ni had uitgehouen gelijk me zus leefde

1

2

3

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?



78chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Taal en tekst
… aanbevelingen

▪ Wees authentiek in je taalgebruik

▪ Gebruik speak (geschreven spreektaal)
Doel is op juiste golflengte komen, maar niet door chattaal, behoud 
een gezonde professionele afstand

▪ Geen tijd voor mooie zinswendingen

▪ Schrijffouten zijn oké

▪ Stem je taalgebruik af op de oproeper 

▪ Besef dat je op basis van ‘taal’ veel interpreteert
▪ … veel typfouten
▪ Taalzwakkere oproeper?
▪ Stress?
▪ Maar half bij het gesprek betrokken?
▪ … ?

▪ … fixatie op DT-fouten

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?



79chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Tekens
… over emoticons

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… een kwisje over emoticons

1. Welk van deze smiley’s betekent                 
“ik ben verbaasd”?

▪ A: :-(

▪ B: :-o

▪ C: :-s

▪ D: :-P

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… een kwisje over emoticons

2.   Hoe zeg je                  
“ik ben aan het wenen”?

▪ A :*-)

▪ B x D

▪ C : S

▪ D `-(

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… een kwisje over emoticons

3.   Wat betekent dit symbool:                  
:-P

▪ A: Ik ben stom

▪ B: Ik steek mijn tong uit naar jou

▪ C: Ik heb een grote neus

▪ D: Ik vind jou niet leuk

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo

▪ Deontologische keuzes 

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… een kwisje over emoticons

4.   Welk gevoel wordt uitgedrukt met                  
-((

▪ A: Verdrietig

▪ B: Ik heb een kater

▪ C: Ik voel me ziek

▪ D: Heel verdrietig

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo

▪ Deontologische keuzes 

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… een kwisje over emoticons

5. Vul aan met de juiste betekenis

▪ :-D         

▪ '-) 

▪ :-/

▪ :-))

Lacht je toe

Een knipoog

Onbeslist

Heel blij

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… een kwisje over emoticons

6. Wat betekent

LOL

WTF

SYL

np 

Brb

b@@i(bye)

Laughing Out Loud of lot of laugh(s)

What the Fuck

See you later

no problem 

be right back 

tot ziens

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… rol van tekens

Soorten:

▪ HOOFDLETTERS

▪ Leestekens:;?!=*

▪ Woorden tussen ( )

▪ …

▪ leeg bericht

Tekens kunnen boodschap:

▪ benadrukken

▪ verhullen

▪ verduidelijken

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… voorbeelden

Tekens verhullen: Tekens verduidelijken

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tekens
… aanbevelingen

Schermlezen

▪ Wees alert voor woorden die 
worden benadrukt of verhuld

▪ Geef aandacht aan woorden die 
in hoofdletters verschijnen. 

▪ Wees alert voor taboewoorden  
(welke woorden worden 
verhuld?)

▪ Let op uitroeptekens!

▪ Let op woorden tussen 
‘aanhalingstekens’ 

▪ Vraag verduidelijking waar nodig

Schermschrijven 
▪ Wees zelf zuinig met 

woorden in 
hoofdletters

▪ Gebruik klankwoorden
▪ Maak gebruik van de * 

om te corrigeren
▪ Maak gebruik van … 

(om te temporiseren of 
stilte aan te geven)

▪ Tekengebruik kun je in 
beperkte mate 
spiegelen

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tempo
… wordt bepaald door:

▪ Lengte van berichten

▪ Typesnelheid

▪ Pauze tussen de berichten (passieve pauze)

▪ Actieve pauzes door ‘…’ of lege berichten

▪ Interpunctie

▪ Lasso’s

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tempo
… lasso

Functie van lasso’s :
▪ contact houden 
▪ vermijden dat gesprekspartner te lang moet wachten,
▪ de leesbaarheid verhogen
▪ een verhaal of een gedachtegang brengen

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Tempo
… tips bij tempo zien/hanteren

▪ Wees alert voor hoeveelheid tekst en typetijd

▪ Let op tempowijzigingen

▪ Schrijf niet in lange volzinnen 

▪ Splits langere berichten op

▪ Corrigeer niet elke kruisverwijzing

▪ Durf temporiseren en zelf stiltes inlassen

▪ Gebruik de * als je toch een fout wil corrigeren

▪ 1 vraag/boodschap  per bericht

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Deontologisch 
… keuzes uit F2F doortrekken

Face to face Online

(Actief) Luisteren Laat merken dat je luistert via klankwoorden: ‘o ja’, ‘hmmm’

Vragen stellen Explicieter vragen naar feiten, gevoelens, beleving, betekenis, 
waarden, …

Structureren Chronologisch, feiten en beleving onderscheiden, hoofd- en 
bijzaken scheiden … nog uitdrukkelijker dan in F2F

Samenvatten Nog meer dan F2F … om te blijven focussen op gesprekslijn en 
gemeenschappelijk doel

Ondersteunen en 
stimuleren

Breng warmte en oprechte complimenten in het gesprek !
Gaat online makkelijker maar is ook meer nodig.

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Een aantal deontologische keuzesChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

▪ Taal en tekst

▪ Tekens

▪ Tempo 

▪ Deontologische keuzes

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

▪ Wat als bij anonieme chat een oproeper zijn/haar identiteit vermeldt?

▪ Wat als een oproeper naar identiteit van de beantwoorder vraagt?

▪ Wat als iemand van buiten de doelgroep op de chat komt?

▪ Wat als iemand over een derde persoon komt chatten?

▪ Wat als bij eenmalige chat iemand meerdere gesprekken wil?

▪ Wat als de oproeper face-to-face wil afspreken met de beantwoorder?

▪ Wat als een oproeper in een verontrustende situatie uit eigen initiatief 
zijn/haar anonimiteit opgeeft?

▪ Wat als een oproeper in een verontrustende situatie zijn/haar anonimiteit 
niet opgeeft?

▪ Wat als …
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Chat technisch bekeken

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?
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Inloggen als medewerkerChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?

https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/

https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/
https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/
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Inloggen als medewerkerChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?
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Inloggen als medewerkerChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?
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medewerkerspaneelChathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?

Aanmaken, indelen medewerkers
Blokkeren en activeren van medewerkers
Toekennen van rechten van medewerkers

Wie kan wat inkijken en beheren
Hoe omspringen met IP-adressen

Gespreksinstellingen (hoeveel? - wachtrij zichtbaar? …)

Teksten op maat van organisatie
Evaluatie cliënten en medewerkers op maat 

Kans om oproeper tijdelijk te blokkeren
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Medewerkerspaneel
… dashboard actueel gebruik

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?
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Medewerkerspaneel
… overzicht medewerkers – gesprekken op tijdlijn

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

▪ Inloggen

▪ Medewerkerspaneel 

Aan de slag

Mosterd?
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Aan de slag

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Aan de slag

▪ Voer in duo chatrollenspel
▪ met rolsinstructie voor de oproeper

▪ chat na het gesprek verder met elkaar over die gesprekservaring

▪ Reflecteer over het gesprek op basis van checklist (dia 102)

▪ Als je de chathulp opgestart hebt
▪ Breng chatgesprekken in op casusbesprekingen

▪ Ga met regelmaat in intervisie over chathulp
▪ Gebruik daarbij fragmenten uit chattranscripten 

▪ Laat chattranscripten lezen – lees ze niet voor

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Aan de slag

Mosterd?

Bron: De Zitter, e.a. (2011) Chathulpvorming binnen het OnlineHulpUitwisselingsPlatform. Gent: Arteveldehogeschool
https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulponderzoek/vorming-rond-chathulpverlening/

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulponderzoek/vorming-rond-chathulpverlening/
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Inloggen
… als cliënt … als medewerker

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Aan de slag

Mosterd?

https://chat-client-artevelde.serviant.nl/ https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/

https://chat-client-artevelde.serviant.nl/
https://chat-client-artevelde.serviant.nl/
https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/
https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/


104chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Afrondend
… reflectievragen

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Aan de slag

Mosterd?

▪ Is het gelukt om een ‘goede band’ te realiseren?

▪ Voelde je je beluisterd als cliënt?

▪ Werd het thema voldoende verkend?

▪ Ben je tot een deal gekomen over wat je met dit gesprek wil 
bereiken?

▪ Heb/werd je doorverwezen (naar extra info)? 
▪ Beantwoordt dit gesprek aan je verwachtingen?

▪ Hoe was deze chatervaring?
▪ Welke vragen/bedenkingen roept deze chatervaring op?             
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Afrondend
… een checklist
Chat in de lengte

▪ Hoe heb je geïnvesteerd in alliantie ?                  

▪ Heb je ruimte genoeg gemaakt voor verkenning ?

▪ Kwam je tot een duidelijke doelbepaling  (wat – nu – via deze chat) ?

▪ Waar heb je de hulpvrager bevestigd ?

▪ Waar zat er ‘beweging’ in het gesprek ?

▪ Heb je doorverwezen met zo weinig mogelijk drempels ?

▪ Heb je bij de afronding gecheckt of het doel werd bereikt volgens de hulpvrager ?

▪ Heb je positief afgerond ?

Chat in de breedte

▪ Heb je alle ‘actoren’ in het chatgesprek gemerkt ?

▪ Heb je vanuit jezelf en/of als teamspeler geantwoord ?

Chat in de diepte

▪ Heb je in je taal verbindend gewerkt ?

▪ Was je taal verstaanbaar (zonder vakjargon) ?

▪ Had je oog voor tekens en tempo ?

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Aan de slag

Mosterd?
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Werkplekleren

▪ Maak duo’s

▪ Voer met elkaar twee chatgesprekken voor 1 juni

▪ Spreek …
▪ … een concreet moment af waarop je dit zal doen

▪ … de nickname af die de cliënt zal gebruiken

▪ … de beantwoorder logt in en ‘aanvaardt’ enkel het gesprek van 
de cliënt met de afgesproken nickname

▪ Wissel van rol: hulpverlener – cliënt

▪ De cliënt bepaalt de hulpvraag 

▪ Vul na het gesprek de ‘feedback’ of het ‘chatrapport’ in 

▪ In juni krijg je een algemeen feedbackrapport             

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Aan de slag

Mosterd?
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Mosterd

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Waar haal je de mosterd ?

▪ Deel 2
▪ Chathulp in 

eerstelijnswelzijnswerk

▪ Deel 3
▪ 1. chathulp in Tele-Onthaal

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Waar haal je de mosterd ?

http://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-tlas/

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?



110chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Waar haal je de mosterd ?

http://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-dcive-gids/

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?
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Waar haal je de mosterd ?

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/mediatheek/onlinehulpmethodieken/chathulp/

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/mediatheek/onlinehulpmethodieken/chathulp/
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Heel veel succes !!
Aarzel niet om me te contacteren …

www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be
www.sociaal-werk-netwerkt-online.be

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

@PhBocklandt

Philippe Bocklandt

Philippe Bocklandt

Chathulp …
een introductie

Methodiek ? 

Visie op chat

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag

Mosterd?

http://www.sociaal-werk-netwerkt-online.be/
mailto:philippe.bocklandt@arteveldehs.be

