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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?

Wat brengt je hier ?

Hebben jij of je organisatie ambities/realisaties
rond chathulp?

Chat je zelf (priveé of professioneel)?

Welke vragen wil je zeker vandaag beantwoord zien?
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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?

Wat je mag verwachten

Chathulpmethodiek
... een vierluik

Visie op chat
Chat in de lengte
Chathulp in de breedte

Chathulp in de diepte
Chathulp technisch bekeken
Aan de slag ...
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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?

Methodiek chat

Visie en positionering

‘Chatten in de hulpverlening
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Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
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Methodiek chat
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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?

Visie o chathulbﬂ

. m_



ChathUIP s o Mentimeter
een introductie Welke meerwaarde kan chathulp

bieden aan je doelgroep?

Methodiek ?
Visie op chat

Meerwaarde tijdsbesparing

Welke chathulp

Positie chathulp

Chathulptool
Chat in de lengte

makkelijk

emotionele ondersteuning
frequenter contact kennismaking chat
S =1

snel informeren Ventlleren aan eetwerela

diversificatie

laagd rempellg

veilig
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Chat in de breedte ':'Lrg,eieé_’:‘,‘:, bermkbcur

Chatin de dlepte ont -::dﬂer‘ o R

Chat technisch . — onrechtstreeks 5
continuiteit bij opname @ o

Aan de slag E laagdrempelig werken

Mosterd?

T - 23
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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?

Waarom chat ...

... vanuit het perspectief van de hulpvrager

Kracht - Voordeel

= 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

e Geen storende stiltes

= Stimuleert zelfwerkzaamheid

=  Anonimiteit

= lLage drempel

= Geen verplaatsing én verplaatsingstijd

= (meestal) gratis

= Gevoel van nabijheid door een sterke
alliantie mogelijk
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Kwetsbaarheid — Nadeel - Uitdaging

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



Chathulp ...
een introductie

Waarom chat ...
... vanuit het perspectief van de hulpverlener

Kracht - Voordeel Kwetsbaarheid — Nadeel - Uitdaging

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?

= Laagdrempelig

= Snelle werkalliantie

= Sneller tot kernprobleem

= Geen storende stiltes

= Kanalenreductie

= Stimuleert zelfwerkzaamheid cliént
= 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
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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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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?

Waarom chat ...

... andere doelgroep?
Voorbeeld Tele-Onthaal
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| eeftijd

—t— telefoon o— chat

\.telefamn: 58.6% is 50+ chat: 66.2% is -25

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

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?

Welke chathulp ?

Altijd anoniem — bewuste keuze
Anoniem kan maar moet niet

Je kent identiteit van de hulpvrager niet
Maar toch enkele gegevens, welke?
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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?

Welke chathulp ?
voorbeelden anonieme chathulp

106

TELE-ONTHAAL.BE

A > Chat met Zelfmoordlijn 1813

Anonimiteit en veiligheid

Het chatprogramma is anoniem en veilig. We zien jouw persoonlijke gegevens niet en
niemand anders kan het gesprek mee volgen of onderbreken.

Het chatprogramma is bovendien zo gemaakt dat er na het gesprek geen spoor
achterblijft op jouw computer. Niemand kan dus zien dat je met ons contact hebt
gezocht. Wil je dat ook je bezoek aan deze website geen spoor nalaat, vergeet dan niet
om de geschiedenis van je browser te wissen (zie disclaimer).

Zie je het toch niet echt zitten om met een vrijwilliger in gesprek te gaan of spreek je
liever met lotgenoten? Neem dan eens een kijkje op het forum van de Zelfmoordlijn. Om
topics te lezen en zelf te reageren of berichten te posten, moet je wel een anoniem
account aanmaken.

https://www.zelfmoord1813.be/

chat-met-zelfmoordlijn-1813
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Anoniem

Hallo met wie? Die vraag stelt Tele-Onthaal nooit.

Elk gesprek met Tele-Onthaal is anoniem. Soms praat je makkelijker met iemand die je niet kent. Of
durf je pas echt zeggen waar je mee zit als je het anoniem kan doen.

Een telefoongesprek met Tele-Onthaal verschijnt niet op de factuur, de vrijwilliger kan je nummer
niet zien. Een chat laat geen sporen achter op je PC. Op de chat kies je een schuilnaam om in te
loggen.

Tele-Onthaal vraagt niet naar je naam of adres. Soms vraagt de vrijwilliger hoe oud je bent of in
welke regio je woont. Dat gebeurt alleen om je beter te kunnen helpen, bijvoorbeeld om een
geschikte doorverwijzing naar een andere organisatie te kunnen doen.

Ook de vrijwilliger blijft een onbekende voor jou.

https://www.tele-onthaal.be/aanbod/wat-

biedt-tele-onthaal-aan#bellen-en-chatten



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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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?

Welke chathulp ?

voorbeeld gedeeltelijk anonieme chathulp

[l

al

| . ~N I AT A = N KN 7 = 9
kele vraagies vooraf
=)l

1. Ik ben...

een kind/jongere met autisme

een volwassene met autisme
moeder/vader van iemand met autisme
grootouder van iemand met autisme
broer/zus van iemand met autisme
partner van iemand met autisme
zoon/dochter van iemand met autisme

¥/ andere

2. Mijn geslacht is
® Man

Vrouw

X

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

Welke chathulp ?
voorbeelden chathulp met gekende cliént

Chathulp wordt door medewerkers aan cliénten in begeleiding voorgesteld bij o.a.
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AEDID e Welke chathulp ?
een introductie . .
voorbeelden combinatie chathulp

Methodiek ? L
a-Buddy

Aanmelden Overa-Buddy  Contact

Visie op chat
P chateroverbe

Meerwaarde
Welke chathulp
Positie chathulp
Chathulptool
Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte

" ANONIEM +  100% VEILIG +*  VOOR JONGEREN +~* DOOR BEGELEIDERS

@) Naar de chat

nnamenof e-

a-Buddyis er voor en met gea

Openingstijden

Chat teCh n |SCh Maandag 16u30 - 19u30 Is de chat gesloten en heb je een heel dringende vraag,

Dinsdag 16u30 - 19030 verwijzen we u graag door naar de chats van Tele-onthaal,

insdag 16u30 - 19u
Awel of JAC.
Aan de slag Woensdag 16u30 - 19u30
end werkjasr (juni Donderdag 16u30 - 19u30 s www.iele-onthaal.be
M Oste rd ? 020) reeds ingevuld. / graag op de B
mt. mag je steeds een sturenof een Vr”dag 16u30 - 19u30 + wwwawelbe
Gesloten tijdens het weekend en op » www.caw.be/jac/contacteer-ons/

Een vaste buddy asnvragen kan via
feestdagen

https://a-buddy.be/nl https://www.chaterover.be/
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Chathulp ...
een introductie

Positie van chathulp
... op de achtergrond

= VDAB

Methodiek ?
Visie op chat
Meerwaarde Maak een afspraak om je
Welke chathulp sollicitatiegesprek in te oefenen met
Positie chathulp een online sollicitatiecoach

Home » Jobs » Solliciteren > Online sollictatiecoaching » Sollicitatiegesprek inoefenen

Chathulptool
Chat in de lengte

Maak esn afspraak voor een videogesprek. Zijn er gesn uren meer beschikbaar? Gesf ons een seintje. We
bekijken dan of we een andere afspraak met je kunnen maken.

. Hoe maak je een afspraak om je sollicitatiegesprek in te oefenen?
Chat in de breedte
Chat in de diepte
. Klik op het gewenste uur om een afspraak te maken met een E-coach voor het oefenen van een

C h d t te C h NISC h sollicitatiegesprek via een videogesprek, Gelieve slechts 1 afsprazk te maken om iedereen een kans te geven

om een gesprek in te oefenen. Na dit gesprek is het nog steeds mogelijk om een vervolzafspraak te maken met
Aa N d es | a g jouw coach. Indien je door omstandigheden niet aanwezig kan zijn op de afspraak kan je deze alsnog

annuleren,
Mosterd?
do vr ma di WO
2/05/19 3/05/19 6/05/19 7/05/19 8/05/19
9:30
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https://www.vdab.be/gesprek-sollicitatiecoach
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https://www.vdab.be/gesprek-sollicitatiecoach

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?

Positie van chathulp
... in the picture

Wat we doen Voor wie Hoe het werkt Medewerkers

Voor jongeren en ouders in de regio Rotterdam en Dordrecht

https://helpff.nl/
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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?

Positie van chathulp

... evenwaardig naast andere kanalen

aweL m 9 C\M Zoek antwoorden Hoe wij helpen Contacteer ons Wat beweegt er?

@ o =
:
MAIL CHAT LEES FORUM

AVEL LUISTERT NAAR KINDEREN EN
JONGEREN

AVEL IK VIL EEN
BABBEL

https://www.awel.be
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Laat ons mee -
zoeken naar )
jouw antwoord!
.. e

Vind het antwoord op jouw vraag - Kies een thema

JE GOED VOELEN GEZONDHEID RELATIE, GEZIN & OMGEVING

https://www.caw.be/
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Chathulp ...

een introductie Positie van chathulp

Online hulp in het CAW

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?

> o) 005/2:48

>

o - https://youtu.be/SCpwGnJ2A-4
u chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019
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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?

Chathulpaanbod
... de kracht zit in de samenwerking

Tele-Onthaal |41 u/week |5 13.817
61/72 CLB’s

CLB-chat 19 u /week (115 medewerkers) 4.377

CAW 20 u / week | 11 8.582

Chaterover.be |15u/week |3

Autismechat |20u/week |4 AUl

in 2 maand
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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?

Vragen bij positie chathulp

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 geinvesteerd worden?)

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019



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?

Chathulpsoftware

Chatten met vrij beschikbare programma’s

Facebook messenger
Skype

Of met veilige chattool
Ace Operator
Livecom
PHP-live
SIT
Serviant
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QUIK-J.COM
Home of the Open-Source Click To Chat Servi

HOME QUIK HOSTING ACE OPERATOR CONTACT US NE!

livecom™

S GOWTWOmS PG

Live Support Chat

SOCIAL
o0\ 1AL Wy,
<
Y0y,
LN NINSD?

serviant

software voor online zorg



http://quik-j.net/ace-operator/
http://www.livecom.com/producten/chat/

Chathulp ...
een introductie

’

Methodiek ?
Visie op chat
Chat in de lengte
6 stappen
Proloog
Aanmelding
Openingszin
Verkenning
Afbakening 2
Beweging - verwijzing "
Afronding B i J
Epiloog -
Chat in de breedte
Chat in de diepte o g

Chat technisch o

|
Al

Aan de slag

Most‘ard? Chat |n de |engte




Chathulp ...

een introductie Chat in de lengte in 6 stappen

Methodiek ?
Visie op chat

Opening

Chat in de lengte * Hoe exploreer je en baken

6 stappen * Welke info geef je e Hoe start je het je het probleem van de
Proloog voor de oproeper gesprek op ? oproeper af ?
de gesprekskamer

Aanmelding binnenkomt ? Verkenning

Openingszin

Verkenning
Afbakening

Beweging - verwijzing
Afronding

Epiloog
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

Aan de slag I
Mosterd?
n

@ N
e Welke info geef
* Welke evolutie steek Afronding of vraag je na

jein het gesprek ? het gesprek ?

Epiloog

® Hoe rond je het
gesprek af ?

chathulp ... 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?
n

Proloog van een chathulpgesprek

De fase VOORAFGAAND aan de feitelijke chat

Drie essentiéle onderdelen:

De website als context, informatiebron (en drempelverlager)
De basisinformatie over de condities van chat
De aanmelding

(= tussenstap tussen proloog en opening van de chat)

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019
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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?
o

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 vooér 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 ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019
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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?
o

Proloog chatgesprek - voorbeelden

INfo

DE AUTISMECHAT GAAT OP 28/01/2019 VAN START

Kreeg je zelf de diagnose autisme en zit je met vragen of
bots je op moeilijkheden?

Heb je opvoedingsvragen rondom je kind met autisme?
Wil je graag kwijt wat je moelilijk valt in de relatie met je

(klein)kind, partner, ouder, broer of zus met autisme?
CHAT MET ONSI

WIJ LUISTEREN NAAR JE
EN DENKEN MET JE MEE.

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?
o

= chathulp

Proloog chatgesprek

Enkele afspraken over de chat

» De autismechat is gratis en anoniem.

= MNa de chat blijit het gesprek niet bewaard op jouw computer.
Een transcript van het gesprek wordt bij ons bewaard op een beveiligde server.
De inhoud van de chatgesprekken is vertrouwelijk en wordt behandeld volgens de wet op de
privacy.

« Begeleiders chatten slechts met één persoon tegelijk.
Hierdoor kan het gebeuren dat je even moet wachten tot er een begeleider beschikbaar is.

» Net zoals bij een face-to-facegesprek verwachten we dat je tijdens het chatgesprek niet bezig
bent met andere dingen (bv. gamen, surfen naar andere websites, enz).
Als er gedurende 5 minuten geen activiteit is op de chat, zal de begeleider vragen of je er nog
bent. Indien hier geen reactie op komt, wordt het gesprek afgesloten.
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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?
n

Proloog chatgesprek

De chatdienst van de Zelfmoordlijn 1813 is elke avond geopend tussen 18u30 en

22u. Klik op de knop hieronder om een chatgesprek te starten:

Wat kan je van zo'n chatgesprek verwachten?

Chatten met de Zelfmoordlijn Q ~»
L —
0 @ 5] o
--__-‘ﬂ

DE (HAT GING oPEN EN IEMAND
SPRAK ME GERVSTSTELLEND AAN

Contact

CPZ

Centrum ter Preventie van Zelfdoding
02 /64962 05
cpz@preventiezelfdoding.be

Nieuwsbrieven

Ontvang onze updates en nieuwsfeiten in je
mailbox.

Email adres

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

Methodiek ?
Visie op chat

6 stappen
Proloog

Openingszin
Verkenning
Afbakening
Beweging - verwijzing
Afronding
Epiloog
Chat in de breedte
Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

Aanmelding

Training chat Sociaal werk ’

Welkom op de trainingsomgeving van de opleiding Sociaal werk van de
Arteveldehogeschool.

Klik op de button om een gesprek te starten.

STARTEN

=§ 2 De chatvoor
. online hulpverleners
b i Aangeboden door serviant.nl

< Training chat Sociaal werk

MNaam / nickname *

Twijfelaar

Onderwerp *

wat moet ik nu gaan doen??

Avatar

SILGARY, VS ANNULEREN

De met een * aangegeven velden zijn verplicht.
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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?
n

Naam /S nickname
A |di
anme Ing Marieke
Naam / nickname * Onderwerp ™
Facyou ik weet niet wat ik moet doen|
I
Onderwerp * Naam / nickname *
ik ben da allemaal kotsbeu Mark

Onderwerp *

weer nen deurwaarderbrief

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
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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?
n

Openingszin van de beantwoorder
... het doel

Vertrouwen van
de oproeper winnen

‘werkalliantie’ opbouwen
Sfeer van deze chat bepalen
Vertrouwelijk

Verbonden
Professioneel
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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?
o

Openingszin van de beantwoorder

goede avond Hey Marieke, met Jimmy van Chaterover, welkom !
Hallo Hallo Mark, met Elise

Mijnheer, goede middag

Welkom op onze chat.

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

Openingszin van de beantwoorder

.. aanbevelingen

De opening =

introductie, begroeting en/of kennismaking

€

Openingsvraag

-

Eerste formulering hulpvraag

3
@
73\
&)

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
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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?
n

Openingszin van de beantwoorder

-J Symbaloo | Je persoonlijke Startp X * Training chat Sociaal werk X -+

< &

* https://chat-client-artevelde.serviant.nl/ -~ @ ¢ | Zoeken.. L~
@ hitps;//chat-agent-artevelde.serviant.nl

2 Symbaloo | Je persoonlijke Star... . * Training chat Sociaal werk c.. % ||

f ~ B + [ d® v Paginav Bevelligingr Extra~v @~ [ & [0 O @ =

ACTIEF

VERWERKEN MEDEWERKERS CHATGESPREK CHATRAPPORT

Training chat Sociaal werk philippe (wat moet ik nu gaan doen??) Deelnemers Philippe is het gesprek
binnengekomen.
Hallo, Twijfelaar, ... . TG
Philippe is het gesprek binnengekomen. ® RaTeny Thta o
e Twijfelaar is het gesprek
binnengekomen.
Twijfelaar is het gesprek binnengekomen. 11:19
11:19
Hallo, Twijfelaar, welkom op de chat
1120 €1
Philippe
<> Hallo, Twijfelaar, welkom op de chat
11:20
@) >
(© Waarmeeg) R

11:20

5 E l logins en wacht... C, Training chat 5o... X % w§ Oi Onbelangrijke e-... Pa Yorming chathul... 5_-3 e Training chat So... {1 p S qi) 3 NLD 1/05/2019 Eg

chathulp ... 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?
o

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
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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?
n

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’
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een introductie Ve rke Nnni ng

... oefening

Methodiek ?
Visie op chat

_ Hallo, Twijfelaar, welkom op de chat
Chat in de lengte <1»

6 stappen Wat kan ik voor jou betekenen?
Proloog 11:20
Aanmelding

Openingszin Twitfelaar
Verkenning @ S .
Afbakening ben blij om dit gesprek te kunnen

Beweging - verwijzing beginnen

Afronding . .
ik heb weer nen deurwaarderbrief

Epiloog : :
gekregen en ben in paniek!!!

Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

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

Wat weet jij uit
onderstaand fragment?
Wat interpreteer je bij
onderstaand fragment?
Wat wil je nog te
weten komen?



Chathulp ...
een introductie

Verkenning

... oefening

Methodiek ? @ Twijfelaar
Visie op chat ben blij om dit gesprek te kunnen beginnen

Chat in de lengte ik heb weer nen deurwaarderbrief gekregen en ben in paniek!!!
6 stappen 11:25

Proloog
Aanmelding
\C/’pi”i”g_szm Go to www.menti.com and use the code 76 36 59
erkenning
Afbakening . ° oo
Beweging - verwizing Wat is het eerstvolgende bericht dat jij typt?
Afronding
Epiloog
Chat in de breedte
Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n
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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?
n

Goed dat je ons gevonden hebt!

Wat is het eerstvolgende bericht dat jij typt?

1 Mentimeter

kan je er iets meer over vertellen?

Bedankt om met ons contact op te nemen

paniek?

Ik ben blij dat u de weg naar hier gevonden hebt.

Blij dat je de weg naar ons gevonden hebt.
Kan je wat meer vertellen over je brief?

kan je wat meer vertellen over de brief die de
deurwaarder heeft gebracht?

Wat is er gebeurd?

Wanneer heb je de brief gekregen?

lk vind het goed dat je contact met ons opneemt!

Dat is zeker niet fijn. Kan je me eerst even
vertellen wat er in de brief staat en waarom je
deze brief hebt ontvangen?

Goed dat je contact opneemt met ons,
Twijfelaar. Ik lees is jouw zin "weer”, klopt het
dat dit nist de sarste keer is?

Goed dat je durft contact te nemen

Dat is heel wat... Knap dat je ondanks de
paniek toch hier hulp kan vragen! Waar kan ik
Je in dit gesprek concreet mee verder helpen?

Fijn dat je voor de chat gekozen hebt. Ik hoor
dat je in paniek bent omdat je weer ben brief
van de deurwaarder gekregen hebt? Kan je
iets meer vertellen?

Dat is niet leuk. Kan je meer informatie geven over
de brief?

Goed dat je erover durft te praten

Fijn dat je contact neemt. |k begrijp dat je in
paniek bent. Kan je iets meer zeggen over de
deurwaardersbrief?

Ik kan mij voorstellen dat een brief van
deurwaarder je wat paniek bezorgt, maar laat
ons eens rustig overlopen wat we hieraan
kunnen doen.
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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?
o

Verkenning

... soorten interventies

. geruststellen, waardering
uitspreken voor het stellen van de hulpvraag,...

. stimuleren tot vertellen, wat is
er juist gebeurd? ...

: 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.
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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?
o

Verkennende vragen

alal=
@ Kobe

Volgende week ga kik alleen wonen en ik weet echt nie ofda ik mijn leefloon
genoeg gaat zijn om alles te betalen.

Der is ier ook niemand die zich iets aantrekt van mi

Voor alles moete kik zelf zorgen en da lukt nie

¥ Ry T §

= 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?
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een introductie Ti p

Methodiek ? .. . ..
Visie op chat Hou tijdens het chatten pen en papier bij de hand...

Chat in de lengte ... om te inventariseren wat in je opkomt
6 stappen ... om te structureren

Proloog
Aanmelding
Openingszin
Verkenning
Afbakening
Beweging - verwijzing
Afronding
Epiloog
Chat in de breedte
Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n
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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?
n

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
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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?
o

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
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een introductie Afba ke n i ng
... oefening o QQ

Methodiek ? v
Visie op chat @ Twijfelaar | (E{b K

Chat in de lengte

Om het kort op een rijije te zetten:

© G

6 stappen =5}
Proloog mijn partner is er met slaande deuren {%@
Aanmelding van door gegaan
Openingszin . . ) ‘
Verkenning ik kan de huishuur al nen tijd nie meer Lees het fragment
Afbakening betalen G Ik
Beweging - verwijzing . | — a ha welke aspecten ter
Afronding de eigenaar dreigt mij uit huis te spra ke komen
Epiloog zetten _
e Hoe kom je tot een
Chatinidelbreedte en stuurde nu nen deurwaarder om afbakening ?
Chat in de diepte ' i 8 !
P betaling te EISEN voor vrijdag

Chat technisch
Wat moet of kan ik nu doen ?

Aan de slag
Mosterd?
n
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Chathulp ...

S [DIEEIETE De beweging of ‘een stap verder’
... het doel

viethodiek ? Wat zijn voor jou de belangrijkste doelen van de chat?

Visie op chat
Chat in de lengte 5@ luisteren
6 stappen =
Proloog .
_ 239 |de oproeper zelf 1 concreet volgend stapje laten zetten
Aanmelding H

Openingszin
Verkenning 20%
Afbakening

Beweging - verwijzing 17% antwoord ﬁeven oE de vrc:c:ﬁ van de oproeper

de situatie van de oproeper helpen structureren

Afronding

Epiloog 12%de OEroeﬁer doorverwi]zen

Chat in de breedte
Chat in de diepte 1% landere

Chat technisch

Aan de slag ® 18
Most.erd? & —
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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?
n

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
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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?
n

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
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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?
o

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
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S [DIEEIETE De beweglng of ‘een stap verder’

... oefening

Methodiek ?
Visie op chat @ Twijfelaar
Chat in de lengte We hebben dat huis samen gehuurd.
6 stappen Mijn partner laat soms weken niets
Hralios: meer van zich horen - maar op
Aanmelding sommige momenten stuurt die wel
\C/):j(r::fis:: sms-en en "klinkt" die bezorgd. Als ik
Afbakening dan vraag om mij bij da Lees volgend
e huurprobleem te helpen stuurt die fragment
Afronding terug da kmijn plan moet trekken Welke interventies
Epiloog maar toch kan die mij eigenlijk nie
Chat in de breedte volledig loslaten. En ik wil da ook nie - kunnen helpen om
Chatin de diepte maar da's kel ongemakkelijk ... al da een stap verder te
Chat technisch getwijfel zetten ?

Aan de slag 44
Mosterd?
L]
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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?
n

Verwijzing

... doel

Omuwille 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
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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?
o

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 ...
... haar jezelf (Zullen we mailen i.p.v. chatten ?)
... haar dezelfde organisatie (/k verwijs je graag naar mijn collega ...)
... via hetzelfde communicatiekanaal (Met het CAW kan je ook chatten ...)

chathulp ... 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?
n

Verwijzing

... oefening

OK ... Ik snap dat we via chat niet
alles rustig op een rijtje kunnen
zetten - maar zo direct afspreken met
iemand van t CAW zie ik echt nie
zitten.

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

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?
n

Afronding chat

... het doel

Kans is reéel 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
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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?
n

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 beéindigen
Zorg voor ‘positieve’ afsluiting
Laat de oproeper eerst het gesprek verlaten
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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

Dat is super. Heb ik hiermee je belangrijkste vraag kunnen beantwoorden?
11:52

Twijfelaar
Ja ik kan hier mee verder

Merci voor het gesprek en de hulp

Graag gedaan.

Veel succes bij het CAW. Ik ben zeker dat je er goed zal gehuolpen worden.

En kom gerust nog eens op de chat als je dat nodig vindt
11:53

Twijtelaar

Zal ik doen. Nog een goeie middag
1:54

Voor jou het zelfde

Sluit het gesprek gerust af door op het kruisje te drukken
11:54
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€1»

€1»>

€1»>



Chathulp ...

een introductie E pi Ioog

... het doel

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
6 stappen

Na het afsluiten van het chatgesprek geeft

reecs de epiloog de kans aan de gesprekpartners om ...

Aanmelding

i .
prmEsEn ... eigen voornemens nog eens scherp te stellen

Verkenning

Afbakening

Beweging - verwijzing

... ((het chatgesprek uit te printen))

Afrondi
Eprfonogmg ... het gesprek te evalueren

Chat n de breedte .. te reflecteren over het gesprek
Chat in de diepte

Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

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




Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

6 stappen

Proloog

Aanmelding
Openingszin
Verkenning
Afbakening

Beweging - verwijzing
Afronding

Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Aan de slag
Most.erd?

FPHIOOB - voordeoprocrer
Training chat Sociaal werk

We willen graag van je weten hoe je de chat ervaren hebt?
Zou je dat aan willen geven? Zo kunnen we je nog beter
van dienst zijn. Bedankt!

Hoe tevreden ben je met dit gesprek?

Hoe was de kennis van de chatmedewerker?

Chatgesprek beéindigen

Weet je zeker dat je dit gesprek wilt be€indigen?
Hoe betrokken vond je de medewerker?

Heb je nog een opmerking over dit gesprek? Vul die dan hi...

ANNULEREN BEEINDIGEN
Goed dat er zp'n chat bestaat

VERSTUUR FEEDBACK OVERSLAAN
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Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

6 stappen

Proloog

Aanmelding
Openingszin
Verkenning
Afbakening

Beweging - verwijzing
Afronding

Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Aan de slag
Most.erd?

EpllOOg ... voor de oproeper

Bedankt dat je met ons wilde chatten. Kom gerust nog eens
terug! Wil je het gesprek nalezen, dan kun je het hier
downloaden.

DOWNLOAD GESPREK (PDF) SLUIT CHAT

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

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

Waarom wel ?

Waarom niet?



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?
n

EpllOOg ... voor de beantwoorder

Chatrapport door Philippe Bocklandt

VERWERKEN ZONDER RAPPORT

gesprek met ex-partner proberen opstarten
daarvoor support zoeken met CAW
dus doorverwezen

verwarrend
begripvol
ok

(O Gezondheid (®) Relaties

O Seks (O Gevoel

(O Overige

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

(O Lichaam

(O Alcohol, roken, drugs



Chathulp ... o
cen introductie Epl |00g ... voor de beantwoorder

Methodiek ?
Visie op chat
Chat in de lengte Operators report
6 stappen
Proloog
Aanmelding 1. WAT WAS DE AARD VAN HET GESPREK?
Openingszin ~
. INFORMATIEF GESPREK
Verkenning ~
. EMOTIONEEL ONDERSTEUMEND GESPREK
Afbakening -~
Beweging - verwijzing . PROBLEEMOPLOSSEND GESFREK (CONCRETE SITUATIE AANPAKKEN) CRISISGESPREK
Afronding ANDERE

Epiloog
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

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




Chathulp ...
een introductie

EpllOOg ... voor de beantwoorder

2. WAT WAS HET ONDERWERP VAN HET GESPREK?

. ' UITLEG AUTISME
Methodiek ? [ AANVAARDING/VERWERKING DIAGNOSE
Visie op chat " DIAGNOSTIEK
Chat in de lengte [ OPVOEDINGSONDERSTEUNING (STRAFFEN EN BELONEN, ETEN, SLAPEN, ENZ) ONTWIKKELING
(JONGE KINDEREN, PUBERTEIT, ENZ)
6 stappen | VRIENDSCHAPSRELATIES
Proloog L PARTNERRELATIE
Aanmelding " LIEFDE EN SEKSUALITEIT
Openingszin " FUNCTIONEREN BINNEN HET GEZIN
Verkenning ; BRUSSEN
Afbakening i FUNCTIONEREN BINNEN DE SCHOOLSE CONTEXT (LEERKRACHTEN, KLASGENOTEN, ENZ)
_ .__ SCHOOLSE VAARDIGHEDEN (STUDEREN, STUDIEPLANNING, ...)
BRI = e " FUNCTIONEREN BINNEN TEWERKSTELLING/DAGBESTEDING
Afronding " INVULLING VAN DE VRIJE TIJD COMPUTER EN GAMEN
Epiloog " LICHAMELIJKE GEZONDHEID
Chat in de breedte IE ZELFDODING
S i dle s i IDENTITEIT/ZELFBEELD
GEDRAGSPROBLEMEN OF AGRESSIE
Chat technisch " FINANCIELE EN PRAKTISCH-ADMINISTRATIEVE VRAGEN (GROEIPAKKET, BOB, PVB, ENZ) SAMENWERKING
Aandelslag i OF DOORVERWIJZING NAAR ANDERE DIENSTEN
ANDERE BEPERKING OF STOORNIS (DEPRESSIE, ADHD, VERSTANDELIJKE BEPERKING, ENZ)
~

Mosterd?
o

ANDERE

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




Chathulp ...
een introductie

EpllOOg ... voor de beantwoorder

Methodiek ?

Visie op chat 3. BEN JE ZELF TEVREDEN OVER HET CHATGESPREK?
Chat in de lengte

SEEpEe Score 1 — 10

Proloog

Aanmelding

Openingszin 4. WAT ZOU KUNNEN MAKEN DAT JE NOG EEN PUNT MEER TEVREDEN ZOU ZIJN?

Verkenning |
Afbakening

Beweging - verwijzing 5. HEB JE NOG VERDERE OPMERKINGEN?
Afronding

Epiloog |
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

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




Chathulp ... Achteraf

een introductie
... gesprekshistoriek

Methodiek ?
Visie op chat

Training chat Sociaal werk wijn gespreksoverzicht

GESPREKSHISTORIE CHATRAPPORTEN VERWERKEN REACTIES & FEEDBACK

6 stappen
Proloog

Aanmeldlng Maand *  mei - 2019 b

Openingszin

Verkenning

Afbakening ~ .
. s Al mijn gesprekken van mei 2019 ® Q
Beweging - verwijzing

Afronding
Verwerkt Reacties Nickname Geslacht Leeftijd Onderwerp Wachttijd Starttijd Duur Medewerker(s)
1 t tik
Chat in de breedte Twijfelaar vat mosti nd 00:00:45 1mei11:19  00:37:52  Philippe Bocklandt
gaan doen??

Chat in de diepte
Chat technisch

Rijen per pagina 50 « 1-1van1 I< < > 2l

Aan de slag
Mosterd?
n

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




Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

6 stappen

Proloog

Aanmelding
Openingszin
Verkenning
Afbakening

Beweging - verwijzing
Afronding

Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

Achteraf

... gesprekshistoriek

é Trai ni ng Chat SOCiaaI Werk Twijfelaar (, wat moet ik nu gaan doen??)

CHATGESPREK CHATRAPPORT REACTIES DEELNEMER INFO

Philippe is het gesprek binnengekomen.

Woensdag 1 mei 11:19

Twijfelaar is het gesprek binnengekomen.

11:19

Hallo, Twijfelaar, welkom op de chat
<>

Wat kan ik voor jou betekenen?

11:20

6 Training Chat SOCiaaI Werk Twijfelaar (, wat moet ik nu gaan doen??)

CHATGESPREK CHATRAPPORT REACTIES DEELNEMER INFO

Chatrapport door Philippe Bocklandt

welke advies heb je gegeven
gesprek met ex-partner proberen opstarten
daarvoor support zoeken met CAW

dus doorverwezen

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019



Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

6 stappen

Proloog

Aanmelding
Openingszin
Verkenning
Afbakening

Beweging - verwijzing
Afronding

Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Aan de slag
Most.erd?

A c h t e ra f 6 Training Chat SOCiaaI Werk Twijfelaar (, wat moet ik nu gaan doen??)

CHATGESPREK CHATRAPPORT REACTIES DEELNEMER INFO

... gesprekshistoriek

Deelnemer info
Naam / nickname: Twijfelaar
® Onderwerp: wat moet ik nu gaan doen??

Beoordeling chatgesprek

Hoe tevreden ben je met dit gesprek?

(— Trai ni ng Chﬂt SOCiaaI Werk Twijfelaar (, wat moet ik nu gaan doen??)

CHATGESPREK CHATRAPPORT REACTIES DEELNEMER INFO

Reacties

Er zijn nog geen reacties hij dit gesprek.

Schrijf een reactie

Martine De Zitter ~ Reactie gewenst

Type een reactie *

Ik zat wat in de knoei met dit gesprek en wil graag met jou eens overleggen of ik op een goeie manier heb doorverwezen of niet?
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Chathulp ...
een introductie Nog Vragen?

Opening

Methodiek ?
Visie op chat O o . ...

Chat in de lengte

6 stappen Verkenning en

afbakening

Proloog

Aanmelding

Openingszin
Verkenning
Afbakening
Beweging - verwijzing

Afronding

Afronding

Epiloog
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?
n

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




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?



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?

Chat in de breedte

... oefening: duid de actoren aan in onderstaand fragment

Dag Lies, waarmee ka1 het JAC je F elpen?
1219

Q’ iizitier alleen e n hij bl jft in mijn hoofd spoken

wil je er wat meer over vertellen
12:20

tis al zo lang geleden en toch kan k het hie loslaten da verleden

ik b :grijp dat dit je sterk bezighoudt
ti al een hele stap dat je er m =t ons il over praten

is e’ iemand anders waar je met je verhaal nog terecht kan?
12:22

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

Chat in de breedte

... aandachtspunten

-
Q
o
Q
@)
bt
o
@)
Q

O
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¢ Nickname of echte naam
e ‘ik’ of ‘wij” of ‘het team’

e Chatcontext (materieel,
ingesteldheid, chatklimaat)

e Organisatie (website,
openingspagina chat)

De beantwoorder




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?

\ g
Chat in de diepte

Jtei 2019



Chathulp ... Chat in de diepte

een introductie _
... een kwestie van Tekst — Taal — Tekens - Tempo

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=LXfVICUWG6g
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http://www.youtube.com/watch?v=LXfVlCuWG6g

Chathulp ... Taal en tekst

een introductie _ B}
... oefening: wat zijn opvallende taalkenmerken

veel sterkte nog he!
1227 &1

Methodiek ?
Visie op chat -
Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte
®= Taal en tekst

tot misschien ooit nog eens|:D

thanks vocr tcompliment!

€1»
= Tekens daaaag!
= Tempo e
= Deontologische keuzes m
Chat technisch daaaaaaag!
Aan de slag moet ik sluiten of ho¢ moeta hier :P
Mosterd? -
op het x bovenaan duwen ;)
12:30 €1>»

oké doeiii !
| 2:3C
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Chathulp ... Taal en tekst

een introductie . ) o
... oefening: welke van volgende drie schrijfstijlen past best

Methodiek ?
Visie op chat

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

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte

= Taal en tekst

= Tekens
= Tempo hulpverlener: hoe vind jij het dat jouw neef nu bij jullie is?

= Deontologische keuzes hulpvrager: beter bij ons dan in weeshuis
Chat technisch hulpverlener: Dat moet een hele klap geweest zijn voor jullie allemaal...
Aan de slag hulpvrager: ik weet dak et zelf ook ni had uitgehouen gelijk me zus leefde

Mosterd?

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
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Chathulp ... Taal en tekst

een introductie _
... aanbevelingen

Methodiek ? Wees authentiek in je taalgebruik

Visie op chat Gebruik speak (geschreven spreektaal)
Chat in de lengte Doel is op juiste golflengte komen, maar niet door chattaal, behoud
rat i e breadhe een gezonde professionele afstand

Chat in de diepte

= Taal en tekst

Geen tijd voor mooie zinswendingen

= Tekens Schrijffouten zijn oké
= Tempo
- Deontologische keuzes Stem je taalgebruik af op de oproeper
s el Besef dat je op basis van ‘taal’ veel interpreteert
Aan de slag .. veel typfouten
Mosterd? Taalzwakkere oproeper?

Stress?

Maar half bij het gesprek betrokken?

?

.. fixatie op DT-fouten
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Chathulp ... Tekens

een introductie

... over emoticons :
Kobe, ben je er nog?

1959 €1P
Methodiek ?
Visie op chat Kohe
Chat in de lengte @ ja:)
Chat in de breedte )-50
Chat in de diepte
. I:E:;: e allright:)
1959 €1P

= Tempo
= Deontologische keuzes

Chat technisch
Dag Kobe, vertel maar ...

20:01

Aan de slag
Mosterd?

@ Kobe

pfff kbent ier echt allemaal kotsbeu :(
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Chathulp ... Tekens

een introductie o )
... een kwisje over emoticons

Methodiek ?

Visie op chat 1. Welk van deze smiley’s betekent

Chat in de lengte

Chat in de breedte ”ik ben Verbaan”?

Chat in de diepte

= Taal en tekst

= Tekens

= Tempo

= Deontologische keuzes
Chat technisch

Aan de slag
Mosterd?

O 0w >
1
o
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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?

Tekens

... een kwisje over emoticons

2. Hoe zeg je
“ik ben aan het wenen”?

:*-)

X D

O W >

D —(
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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?

Tekens

... een kwisje over emoticons

3. Wat betekent dit symbool:
:-P

K ben stom

< steek mijn tong uit naar jou

< heb een grote neus

O 0O w2

k vind jou niet leuk
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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?

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
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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?

Tekens

... een kwisje over emoticons

5. Vul aan met de juiste betekenis

:-D Lacht je toe

'-) Een knipoog
-/ Onbeslist

-)) Heel blij
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Chathulp ... Tekens

een introductie o ) “? o 2
... een kwisje over emoticons 1
e modier 6. Wat betekent
isie op chat
Chat in de lengte
Chat in de breedt .
oot e ot LOL Laughing Out Loud of lot of laugh(s)
= Taal en tekst
= Tekens WTF What the FUCk
= Tempo
= Deontologische keuzes SYL See you /ater
Chat technisch
Aan de slag np no problem
Mosterd?
Brb be right back

b@@i(bye) ot siens
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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?

Tekens

... rol van tekens

HOOFDLETTERS
Leestekens:;?!=*

Woorden tussen ()
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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?

Tekens

... voorbeelden

Tekens verhullen:

anoniempje

veel pijn gedaan ...

ben verkr...

kan nie meer verder ...

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

Tekens verduidelijken

anoniempje

nap je?

*snap

anoniempje
maar tegelijk voel ik me nu meer dan
ooit kwetsbaar

kwetsbaar?
1242 €|P



Chathulp ... Tekens

een introductie

... aanbevelingen

Methodiek ? Schermlezen Schermschrijven

Uitz @p G Wees alert voor woorden die Wees zelf zuinig met
Chat in de lengte worden benadrukt of verhuld woorden in

Chat in de breedte Geef aandacht aan woorden die hoofdletters

Chat in de diepte in hoofdletters verschijnen. Gebruik klankwoorden
: I:EL:: tekst Wees alert voor taboewoorden Maak gebr.uik van de *
. Tempo (welke woorden worden om te corrigeren

= Deontologische keuzes verhuld?) Maak gebruik van ...
Chat technisch Let op uitroeptekens! (om te temporiseren of

Aan de slag Let op woorden tussen stilte aan te.geven‘) _
Mosterd? ‘aanhalingstekens’ Tekengebruik kun je in
beperkte mate

Vraag verduidelijking waar nodi .
& JEIng & spiegelen
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Chathulp ... Te m po

een introductie
... wordt bepaald door:

Methodiek ?
Visie op chat

Lengte van berichten

Chat in de lengte

Chat in de breedte TypeSnEIheid

Chat in de diepte

¢ Tlentelt Pauze tussen de berichten (passieve pauze)
= Tempo

+ Deontologische keuzes Actieve pauzes door ... of lege berichten

Chat technisch

Aan de slag nterpunctie

Mosterd?

| 2Ss0O’s
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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?

Tempo

... lasso

ik wil je vier dingen duidelijk maken ...
€1>
1. da's ongelooflijk sterk van jou hoe jij dit aanpakt

2. ik zie dat ge een heel duidelijk zicht hebt op je eigen situatie
3. de keuze die jij wil maken lijkt me heel terecht en goed overwogen ...

4. weet je al concreet hoe je dat wil aanpakken?
12:48

Functie van :
contact houden
vermijden dat gesprekspartner te lang moet wachten,
de leesbaarheid verhogen
een verhaal of een gedachtegang brengen
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Chathulp ... Te m po

een introductie ) B .
... tips bij tempo zien/hanteren

Methodiek ? . ..
Visie op chat Wees alert voor hoeveelheid tekst en typetijd
Chatin de lengte Let op tempowijzigingen
Chat in de breedte N ] . ]
Chat in de diepte Schrijf niet in lange volzinnen
I k . .

i Splits langere berichten op

Tempo Corrigeer niet elke kruisverwijzing

Deontologische keuzes
Chat technisch Durf temporiseren en zelf stiltes inlassen

Aan de slag
Mosterd?

Gebruik de * als je toch een fout wil corrigeren
1 vraag/boodschap per bericht
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Chathulp ... DeontOIOgiSCh

een introductie

... keuzes uit F2F doortrekken

Methodiek ?
Visie op chat (Actief) Luisteren Laat merken dat je luistert via klankwoorden: ‘o ja’, ‘hmmm’
Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte Vragen stellen Explicieter vragen naar feiten, gevoelens, beleving, betekenis,
= Taal en tekst waarden, ...
= Tekens
= Tempo Structureren Chronologisch, feiten en beleving onderscheiden, hoofd- en
= Deontologische keuzes bijzaken scheiden ... nog uitdrukkelijker dan in F2F
Chat technisch
Aan de slag Samenvatten Nog meer dan F2F ... om te blijven focussen op gesprekslijn en
Mosterd? gemeenschappelijk doel
Ondersteunen en Breng warmte en oprechte complimenten in het gesprek !
stimuleren Gaat online makkelijker maar is ook meer nodig.
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Chathulp ...
een introductie

Een aantal deontologische keuzes

\h,/:zzhzslce:a?t Wat als bij anonieme chat een oproeper zijn/haar identiteit vermeldt?
Chat in de lengte Wat als een oproeper naar identiteit van de beantwoorder vraagt?
Chatin de breedte Wat als iemand van buiten de doelgroep op de chat komt?
Chaia'ar: S:tz:ifte Wat als iemand over een derde persoon komt chatten?

Tekens Wat als bij eenmalige chat iemand meerdere gesprekken wil?

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

Deontologische keuzes

Fret edriad Wat als een oproeper in een verontrustende situatie uit eigen initiatief
Aan de slag zijn/haar anonimiteit opgeeft?

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

Wat als ...
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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?

: Cat technisch bekeken

e i




Chathulp ... Inloggen als medewerker

een introductie

e @
®* serviant

software voor online zorg

Methodiek ?

Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

= Inloggen

Inloggen

Gebruikersnaam

Philippe Bocklandt

= Medewerkerspaneel

Aan de slag

Wachtzin

Mosterd? chatvorming7mei

https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/
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Chathulp ... Inloggen als medewerker

een introductie

Methodiek ? o ©

Visie op chat bl serViant

software voor online zorg

Chat in de lengte

Chat in de breedte

Chat in de diepte

Chat technisch Voer de controlecode in

: Inloggen Er is zojuist een email-bericht met de controlecode

= Medewerkerspaneel naar phixtssssssiic @arteveldehs.be
verzonden

Aan de slag
M oste rd ? Controlecode (6 cijfers)

code ontvangen? Controleer uw

Controlecode via andere manier opvragen
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Chathulp ... Inloggen als medewerker

een introductie

O Symbaloo | Je persoonlijke Start; X ‘ *® Veilig aanmelden X ® Training chat Sociaal werk X + = X

< Cc @ https://chat-agent-artevelde.serviant.nl Q W ® & l

Methodiek ?

Visie op chat Training chat Sociaal werk

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch

= Inloggen

ACTIEF VERWERKEN MEDEWERKERS

= Medewerkerspaneel

Aan de slag
Mosterd?

De wachtrij is nu geopend voor deelnemers

E . logins en wachtwo... q Training chat Socia... X g w§ OiOnbeIangrijke e-m... P g Vorming chathulp -... s3 LA tm q)) 3% NLD

13:00
1/05/2019 E9
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Methodiek ?
Visie op chat
Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Inloggen
Medewerkerspaneel
Aan de slag
Mosterd?

medewerkerspaneel

(2

Philippe

Beschikbaar
Applicatiebeheer
Medewerkers
Chat inrichting
Formulieren
Deelnemer blokkades
Ondersteuning & beheer
Gespreksoverzicht totaal
Live dashboard

Statistieken

Mijn actieve gesprekken

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

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 cliénten en medewerkers op maat

Kans om oproeper tijdelijk te blokkeren




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?

Medewerkerspaneel

... dashboard actueel gebruik

Training chat Sociaal werk pashboard

DASHBOARD ACTIEVE GESPREKKEN

Wachtrij Medewerkers Wachtri] Totaal Verlaten Wachttijd gem. Wachttijd max. Gem. gesprekduur
ledereen 1/1 0 0 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Beschikbaarheid medewerkers voor vandaag @
Medewerker Beschikbaar Tot. gesprekken Gem. gespreksduur Aant. genegeerd Aant. geaccepteerd
Philippe Bocklandt 00:16:53 0 00:00:00 0 0
<13
Rijen per pagina 50 w 1-1van1 IK < > b
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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?

Medewerkerspaneel

... overzicht medewerkers — gesprekken op tijdlijn

Training chat Sociaal werk statistieken

OVERZICHT THEMA'S TRENDS MEDEWERKERS EXPORTS

Actieve filters

november 2018 X

Overzicht statistieken

| 4m

40
30
20

—— e

1 2 3 4 5 6 7 i 9 10 11 12 13 14 15 1% 17 18 19 20 21 22 23 24 26 26 27 28 2 30
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Chathulp ... i i :
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Aan de slag
Mosterd?

Aan de sla
Q:



Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Aan de slag
Mosterd?

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

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

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Aan de slag
Mosterd?

Inloggen

... als client

Training chat Sociaal werk

Welkom op de trainingsomgeving van de opleiding Sociaal werk van de
Arteveldehogeschool.

Klik op de button om een gesprek te starten.

e

- 1

De chat voor
online hulpverleners

Aangeboden door serviant.nl

© Serviant

https://chat-client-artevelde.serviant.nl/
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... als medewerker

a @
®* serviant

software voor online zorg

Inloggen

Gebruikersnaam

Philippe Bocklandt

Wachtzin

chatvorming7mei

https://chat-agent-artevelde.serviant.nl/
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Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Aan de slag
Mosterd?

Afrondend

... reflectievragen

Is het gelukt om een ‘goede band’ te realiseren?
Voelde je je beluisterd als cliént?
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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Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Aan de slag
Mosterd?

Afrondend

... een checklist

Chat in de lengte
Hoe heb je geinvesteerd 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 ?
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Chathulp ...
een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Aan de slag
Mosterd?

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 cliént zal gebruiken

... de beantwoorder logt in en ‘aanvaardt’ enkel het gesprek van
de cliént met de afgesproken nickname

Wissel van rol: hulpverlener — cliént

De cliént bepaalt de hulpvraag

Vul na het gesprek de ‘feedback’ of het ‘chatrapport’ in
In juni krijg je een algemeen feedbackrapport
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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?




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?

Waar haal je de mosterd ?

Philpoe Bocklong

NIET ALLE
SMILEYS
LACHEN

Onlinehulp in eerstelijnswelzijnswerk

B A8

chathulp ... nabijheid dankzij de afstand - mei 2019

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?

Waar haal je de mosterd ?

e
/rtevelde , m Sets
/"hogeschool ~ /O Samen kvestren

Sociaal werk

methodiek onlinehulp in eerstelijnswelzijnswerk

in opdracht van het OnlineHulpUitwisselingsPlatform (OHUP)

Hilde Vlaeminck - Tim Vanhove - Martine De Zitter - Philippe Bocklandt

http://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-tlas/
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SEL o Waar haal je de mosterd ?

een introductie

Methodiek ?
Visie op chat

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Aan de slag
Mosterd?

Ch@dvice Gids

voor 1-op-I-chathulpverlening in eerstelijnswelzijnswerk
(met focus op seksueel misbruik)

Philippe Bocklandt
Martine De Zitter
Ann Ryckaert

Tim Vanhove
JANUARI 2013

http://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-dcive-gids/
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SEL o Waar haal je de mosterd ?

een introductie
O n I i n e h U I p'Vl a a n d e re n home hoe starten? mediatheek OHUP blog over ons contact

Methodiek ?
Visie op chat

— ~

Chat in de lengte
Chat in de breedte
Chat in de diepte
Chat technisch
Aan de slag
Mosterd?

i
|~

2 : SR

b

mediatheek

Chathulp

onlinehulp algemeen

competenties
‘to chat' volgens Merriam Webster:

onlinehulpmethodieken >
1. op een informele manier met iemand praten

informatieve websites . .
2. deelnemen aan een online gesprek in een chatkamer

e-mailhul .. L . . .
P Laat je niet misleiden door de twee betekenissen van het woord. Professioneel chatten met

een cliént/patiént vereist, naast klassieke hulpverleningsvaardigheden, een aantal skills die

chathulp |
specifiek zijn aan de methodiek. Denk maar aan de mogelijke anonimiteit, tussen de regels

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

Heel veel succes !!

Aarzel niet om me te contacteren ...
arteveldehogeschool

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

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

™M
3y @PhBocklandt
K3} Philippe Bocklandt

Philippe Bocklandt
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