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Voorwoord 
In september 2007 ben ik begonnen met mijn afstudeerstage bij de Opvoedingswinkel in ’s-Hertogenbosch. Meteen in de eerste weken van mijn stage ben ik met mijn stagebegeleidster Marion van Tilburg en de rest van mijn collega’s gaan nadenken over een goed onderwerp voor de winkel. Uiteindelijk zijn we op het onderwerp chatten uitgekomen.  Het heeft wat voeten in de aarde gehad voordat we uiteindelijk een geschikte onderzoeksvraag hadden bedacht. Deze is zelfs in maart nog aangepast om het onderzoek goed te laten aansluiten op de wensen van de Opvoedingswinkel. Vanuit deze onderzoeksvraag ben ik gaan kijken naar de uitvoering van het onderzoek. Belangrijk daarbij is het literatuuronderzoek geweest wat mij geholpen heeft bij het bedenken van goede vragen voor de interviews en het uitwerken van een conclusie en aanbeveling. 
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1. Inleiding

De Opvoedingswinkel in ’s-Hertogenbosch is een winkel waar informatiemedewerkers klanten helpen met een vraag die betrekking heeft op opvoeden. De Opvoedingswinkel heeft een preventieve functie. Voor de specifieke en gecompliceerde vragen bestaat de mogelijkheid deze te behandelen tijdens een opvoedingsspreekuur. Dit spreekuur vindt plaats in een aparte ruimte met een medewerker van een hulpverleningsinstantie. Hier kan een uur lang gepraat worden over het betreffende probleem met de mogelijkheid tot een vervolgafspraak.

Niet alleen langskomen in de Opvoedingswinkel behoort tot de mogelijkheden om een opvoedingsvraag te stellen, ook kan een klant bellen of mailen. De voordelen hiervan zijn de anonimiteit van de klant, dat hij of zij het gesprek niet face-to-face hoeft te voeren en tevens de deur niet uit hoeft.

Verschillende instanties op het gebied van elektronische opvoedingsondersteuning hebben een chatfunctie als middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning. Aangezien het in dit digitale tijdperk nodig is om je op dit gebied te ontwikkelen, wil de Opvoedingswinkel graag weten of een chatfunctie een geschikt middel is voor het geven van opvoedingsondersteuning binnen de Opvoedingswinkel. Onder andere SOShulp Nederland en Humanitas verzorgen al ondersteuning door middel van chatten. SOShulp zag de hulpvragen stijgen en de stijging van het aantal chatcontacten was het grootst. Chatcontact biedt anonimiteit terwijl je wel een gesprek aangaat met een professional. Ook biedt het hebben van een chatfunctie de mogelijkheid om meer mensen te bereiken en om eventueel een andere doelgroep te bereiken, zoals jongeren, mocht dat van toepassing zijn in de toekomst. Maar dan moet het wel duidelijk zijn of dit voor de winkel een geschikt middel is. Is dit het geval, dan is het voor de winkel belangrijk om hier op in te spelen. De doelstelling is dan ook meegaan met de tijd en dus het uitbreiden van het medium met het uiteindelijke doel een groter bereik en eventueel het bereiken van een andere doelgroep.  

De onderzoeksvraag passende bij de vragen vanuit de Opvoedingswinkel is de volgende:

Wat maakt chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?

Om hier antwoord op te krijgen kan ik de hoofdvraag opdelen in de volgende deelvragen:

· Wat houdt de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch in?

· Wat is opvoedingsondersteuning?

· Wat is chatten?

· Waarom werken andere instellingen met een chatfunctie?

· Op wat voor manier werken andere instellingen met een chatfunctie?

· Waar moet een chatfunctie aan voldoen?

· Wat zijn de resultaten van de chatfuncties van andere instellingen?

· Wat is volgens instellingen die al werken met een chatfunctie de meerwaarde voor de klant? 

· Wat is volgens instellingen die al werken met een chatfunctie de meerwaarde voor de instelling?

· Wat zijn de voor- en nadelen van een chatfunctie? (tijd, geld, professionals, enz)

In deze scriptie zal in het tweede hoofdstuk een korte uitleg worden gegeven van de Opvoedingswinkel om zo een indruk te krijgen van de context waarin de scriptie en de daarmee samenhangende onderzoeksvraag zich bevinden. Daarna wordt in het derde hoofdstuk door middel van literatuuronderzoek uitleg gegeven over wat opvoedingsondersteuning inhoudt. Tevens wordt besproken wat onder chatten wordt verstaan. Door antwoord te geven op deze vragen zal het voor de scriptielezer duidelijk worden in welke context deze scriptie geschreven is, alsook helpt het mij als scriptieschrijver om bepaalde zaken af te bakenen en te verduidelijken. Dit zal gebeuren bij het bedenken van de juiste vragen voor het praktijkonderzoek. Ik zal eerst moeten weten wat chatten precies is en wat een chatfunctie inhoudt, wil ik er goede vragen over kunnen stellen. Ook kan ik de gegevens uit het literatuuronderzoek goed gebruiken om een zo volledig mogelijke conclusie te schrijven en een goede aanbeveling te doen. In het vierde hoofdstuk zullen de opzet en de onderzoeksresultaten van het praktijkonderzoek onder een aantal instellingen die al werken met een chatfunctie aan bod komen. In dit hoofdstuk zullen de overige deelvragen die hierboven beschreven staan aan bod komen. Tot slot worden in hoofdstuk vijf conclusies getrokken en aanbevelingen gedaan, op basis van wat is besproken in de voorafgaande hoofdstukken.


2. Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch

De publiekfuncties van het Steunpunt Opvoeding
 worden gerealiseerd in de Opvoedingswinkel, gericht op individuele vragen van klanten. De Opvoedingswinkel is een centraal gelegen inlooppunt voor ouders, beroepskrachten en studenten waar men informatie en advies over opvoedingsvragen kan verwachten. Klanten kunnen langskomen in de Opvoedingswinkel en telefonisch of per e-mail contact opnemen met vragen of problemen. Informatie en pedagogisch advies wordt door deskundige medewerkers verstrekt en is in sommige gevallen in het Engels en Turks beschikbaar. Naast de mogelijkheid voor ouders om op eigen initiatief of na doorverwijzing een beroep te doen op het Steunpunt Opvoeding, wordt het accent gelegd op het aanbieden van opvoedingsondersteuning op vindplaatsen in wijken.

Per jaar doen 2500 tot 3000 opvoeders een beroep op de Opvoedingswinkel. Bijna alle diensten worden gratis geleverd. Hierdoor is de Opvoedingswinkel laagdrempelig en makkelijk te raadplegen voor iedereen.

Bij een eerste contact in de Opvoedingswinkel blijkt of ouders vragen om informatie of om pedagogisch advies. In het laatste geval bieden wij ouders aan gebruik te maken van pedagogische adviesgesprekken met een van onze pedagogen. De gesprekken worden in de Opvoedingswinkel ingepland. De pedagogen zijn afkomstig uit de instellingen van Samenwerkingsverband Steunpunt Opvoeding. De klant kan drie keer gebruik maken van zo’n spreekuur. Alle gesprekken duren een uur. Er zijn vier soorten spreekuren naar gelang de hulpvraag. Indien de problematiek zodanig ernstig van aard is dat de pedagogische advisering niet toereikend is, worden ouders doorverwezen en geholpen bij het zetten van vervolgstappen.

Naast de belangstelling die er bestaat bij ouders voor persoonlijke pedagogische advisering, is er veel vraag van beroepskrachten naar achtergrondinformatie en naslagwerk.

Het documentatiecentrum wordt permanent uitgebreid met informatie en voorlichtingsmaterialen voor de doelgroep ouders en beroepskrachten. Het informatie- en documentatiecentrum wil gaan voorzien in de behoefte aan digitale voorlichting en informatie. De achterliggende visie is dat door het toegankelijk maken van informatie de eigen deskundigheid van opvoeders in belangrijke mate wordt versterkt.

Voor ouders worden groepsgerichte cursussen, huiskamergesprekken en gespreksgroepen georganiseerd met deskundige begeleiding op basis van signalering van behoefte door beroepskrachten en op directe aanvraag door ouders. Om moeilijk bereikbare groepen toch bekend te maken met het aanbod opvoedingsondersteuning worden ouders via lopende projecten groepsgewijs uitgenodigd voor een bezoek aan de Opvoedingswinkel. Deze ontvangsten hebben het karakter van een excursie.

3. Literatuuronderzoek

Met behulp van literatuuronderzoek is getracht het begrip opvoedingsondersteuning te verhelderen en daarmee een directe verbinding te maken naar de elektronische opvoedingsondersteuning. Dit legt weer een link naar de chatfunctie binnen de opvoedingsondersteuning. Er zal worden uitgelegd wat een chatfunctie inhoudt en waarvoor het gebruikt wordt, of kan worden, in de opvoedingsondersteuning. 

3.1. Opvoedingsondersteuning

In de jaren tachtig van de vorige eeuw werd het woord ‘opvoedingsondersteuning’ geïntroduceerd. Het begrip verwijst naar ondersteuning van opvoeders bij het opvoeden van kinderen en jongeren. Aanvankelijk lag de nadruk op opvoedingsvoorlichting. Burggraaff-Huiskes & Blokland (1999) geven aan dat tegenwoordig het belangrijkste beleidsdoel van opvoedingsondersteuning, volgens de overheid, preventie is. Hieronder wordt verstaan het voorkomen van (zwaardere) problemen. 

Hoogleraar L. Vandemeulebroecke (2002) definieert opvoedingsondersteuning als: “Opvoedingsondersteuning is het geheel van maatregelen, voorzieningen, structuren en activiteiten die erop gericht zijn de mogelijkheden van het (primaire) opvoedmilieu aan te spreken, te verrijken en/of te optimaliseren ten einde kinderen en jeugdigen optimale opvoedings- en ontwikkelingskansen te bieden”. Hierbij gaat het volgens hem bij opvoedingsondersteuning om een combinatie van opvoedingsdeskundigheid, ervaringsdeskundigheid en sociale ondersteuning zowel emotionele steun, steun bij informatieverwerking als instrumentele steun. (Weijtmans, L., 2004) Instrumentele ondersteuning houdt in dat anderen je ergens heen brengen, iets aan je uitlenen, informatie geven over waar je iets kunt krijgen, hulp geven in bijzondere gevallen als ziekte, advies geven bij huishoudelijke problemen of praktische hulp bieden zoals boodschappen doen. (Savelkoul, M. & Van Sonderen, F.L.P., 2007) 

Bij opvoedingsondersteuning worden de opvoedingsvragen van ouders geplaatst in een bredere sociale en maatschappelijke context. Dat betekent dat er niet altijd specifieke oorzaken voor opvoedingsproblemen zijn. Deze opvoedingsvragen hebben te maken met allerlei op elkaar inwerkende factoren. Volgens Burggraaff-Huiskes en Blokland (1999) wordt opvoedingsondersteuning gezien als ‘activerend’, ouders worden gestimuleerd in zelfstandigheid en het vergroten van hun vaardigheid als opvoeder. 

Versterking van de competenties van ouders staat voorop in deze opvoedingsondersteuning. Naast de ouder gaan staan in plaats van betuttelen, samen met die ouders iets aan hun vraag of probleem doen, zodat ze zelf weer verder kunnen; daar gaat het om bij die ondersteuning.

Een evenwicht tussen draaglast en draagkracht – tussen opvoedingstaken en opvoedingsvaardigheden – is van essentieel belang voor de kwaliteit van opvoeding en daarmee voor de gezondheid en het welzijn van kinderen en ouders. (Prinsen, B., Verhegge, K. & Thij ten, I., 2002) Ouders benoemen zelf hun eigen sociaal netwerk (partner, familie, vrienden) als de belangrijkste steungevers in de opvoeding. Een veelgebruikte term voor het begrip opvoedingsondersteuning is dan ook: opvoeders helpen opvoeden.

Bij de uitvoering van opvoedingsondersteuning gaat men in de preventieve zorg uit van de volgende veronderstellingen: 

· De verantwoordelijkheid voor de opvoeding ligt bij de ouders; 

· Opvoedingsondersteuning omvat verschillende diensten en interventies, uitgevoerd 


door verschillende beroepsgroepen; 

· Er ligt een scheiding tussen opvoedingsvoorlichting en –begeleiding en pedagogische 


hulpverlening; 

· Opvoedingsondersteuning moet voor ouders makkelijk te bereiken zijn en een lage 


drempel hebben.

Zoals Prinsen, Verhegge & ten Thij (2002) aangeven: “Opvoedingsondersteuning sluit enerzijds aan op vragen van ouders (vraaggericht werken) en speelt anderzijds in op trends en eisen die de samenleving stelt”. 



3.2. Elektronische opvoedingsondersteuning

Opvoedingsondersteuning kan op verschillende manieren aangeboden worden. Je hebt elektronische en niet-elektronische opvoedingsondersteuning. Ik beperk me hier tot het beschrijven van elektronische opvoedingsondersteuning omdat dit van belang is bij het onderzoek naar een chatfunctie binnen de Opvoedingswinkel.

Met de komst van de computer en het internet zijn andere vormen van informatieoverdracht en communicatie een onderdeel geworden van onze samenleving. Sinds de komst van internet is er veel veranderd in de communicatie onderling. We zijn steeds meer gebruik gaan maken van e-mail en dit is al bijna een onmisbaar middel geworden. Ook het gebruik van chatprogramma’s als MSN is de afgelopen jaren gigantisch toegenomen. Met de komst van sociale netwerksites als Hyves zijn niet alleen jongeren, maar ook ouderen zich steeds meer bezig gaan houden met communiceren via internet. Ook combinaties in communicatie is sinds jaren mogelijk. Je kunt niet alleen door middel van het geschreven woord communiceren met elkaar via internet, maar ook door middel van een webcam zodat je elkaar ook kunt zien terwijl je met elkaar praat. Ook internetproviders spelen in op de ontwikkelingen en bieden pakketten aan waarbij internet en telefonie gecombineerd worden.

Volgens Mart van Dinther van Fontys Hogescholen (2003) bestaat de indruk dat (jonge) ouders steeds vaker middels ICT antwoorden zoeken en steun zoeken bij problemen die zij ervaren bij de ontwikkeling en opvoeding van hun kind(eren). Dit zie je ook in het aanbod op internet. Steeds meer instellingen bieden de mogelijkheid om via internet een vraag te stellen over problemen die zij ervaren. Veel instellingen bieden de mogelijkheid om een vraag te stellen met behulp van e-mail. Ook zijn er steeds meer instellingen die door middel van chatten de mogelijkheid bieden om te praten over problemen. 
3.3. Chatten

De website Wikipedia omschrijft chatten als volgt:

Chatten (van het Engelse to chat: kletsen, praten) is het voeren van een gesprek door het over en weer typen van tekst tussen twee of meer gebruikers van computers die zich meestal op verschillende locaties bevinden en die tegelijkertijd in hetzelfde netwerk werken.

De door de ene gebruiker getypte tekst komt vrijwel meteen op het scherm (of de schermen) van de gesprekspartner(s), meestal als hij op enter drukt. De tijd die het duurt van het moment dat een bericht verstuurd wordt tot het bij de gesprekspartner(s) aankomt wordt lag genoemd. Nadert deze nul, dan kan direct op het bericht gereageerd worden.

Bij chatten wordt meestal zin per zin (of deel van een zin) heen en weer gestuurd, terwijl bij e-mail meestal meerdere zinnen in een keer worden gestuurd.


Omdat mensen veelal sneller denken en spreken dan ze kunnen bijhouden op een toetsenbord, zijn er allerlei eigenheden aan dergelijke conversaties, zoals het gebruik van internetjargon, afkortingen en smileys (smileys worden ook wel (vooral in MSN) emoticons genoemd; een bekend voorbeeld is :-) dat vrolijkheid weergeeft) ter vervanging van het ontbrekende oogcontact. Telegramstijl komt vaak voor. Ook kiezen chatters vaak een karakteristieke nickname, waar ze (een deel van) hun persoonlijkheid mee kenbaar willen maken.

Van oudsher is IRC het meest gebruikte protocol om te chatten, maar tegenwoordig wordt er vooral veel gechat met behulp van Instant Messaging software zoals Jabber (dit protocol wordt ook gebruikt door Google Talk), ICQ of Windows Live Messenger. Verder zijn er ook websites, zoals online dating services of virtuele vriendennetwerken, die de mogelijkheid bieden om elkaar te ontmoeten in een chatroom. Via computerspellen wordt ook heel veel gechat, vooral Multiplayer spellen, en dan al weer in categorie MMORPG (Massivly Multiplayer Online Role Playing Game), zoals Sherwood, Runescape of World of Warcraft

Hoewel chat in eerste instantie geassocieerd wordt met interactie tussen consumenten onderling, wordt het ook steeds meer ingezet als communicatiekanaal tussen bedrijven en hun klanten (B2C, business-to-customer). Hiermee krijgt een bezoeker van een website direct en live ondersteuning. Dit in tegenstelling tot de telefoon of e-mail. Onderzoek (bijvoorbeeld bij TNO Informatie- en Communicatietechnologie) heeft aangetoond dat op de helpdesk het gebruik van chat veelal efficiënter is dan het gebruik van telefoon of e-mail.

3.4. Conclusie
In dit hoofdstuk staat opvoedingsondersteuning centraal. Er is uitgelegd wat opvoedingsondersteuning, elektronische opvoedingsondersteuning en chatten is en inhoudt. In het kort is dat het volgende: Opvoedingsondersteuning is het ondersteunen van opvoeders bij het opvoeden van kinderen en jongeren. Versterking van de competenties van ouders staat hierbij voorop. Een evenwicht tussen draaglast en draagkracht – tussen opvoedingstaken en opvoedingsvaardigheden – is van essentieel belang voor de kwaliteit van opvoeding en daarmee voor de gezondheid en het welzijn van kinderen en ouders.

Sinds enige tijd is er de mogelijkheid om door middel van e-mail opvoedingsondersteuning te vragen en aan te bieden, ‘elektronische opvoedingsondersteuning’ genaamd. Aangezien de technische ontwikkelingen niet stilstaan is er nu ook de mogelijkheid om door middel van chatten te communiceren over o.a. problemen in de opvoeding. Dit chatten houdt in dat je door middel van het typen van tekst op de computer via het internet een gesprek kunt voeren met een ander die op hetzelfde moment hetzelfde netwerk gebruikt.

De Opvoedingswinkel biedt op dit moment al elektronische opvoedingsondersteuning aan opvoeders aan door middel van e-mail. Nu duidelijk is wat (elektronische) opvoedingsondersteuning en chatten inhoudt, kan de stap gemaakt worden naar het praktijkonderzoek. Een aantal dingen zijn door het literatuuronderzoek duidelijk geworden en hebben geholpen bij het uitwerken van het praktijkonderzoek. Maar de vraag of chatten een geschikt middel is voor het bieden van opvoedingsondersteuning is hiermee nog niet beantwoord. 

4. Praktijkonderzoek

In het praktijkonderzoek zijn de volgende deelvragen verder uitgewerkt:

· Waarom werken andere instellingen met een chatfunctie?

· Op wat voor manier werken andere instellingen met een chatfunctie?

· Waar moet een chatfunctie aan voldoen?

· Wat zijn de resultaten van de chatfuncties van andere instellingen?

· Wat is volgens instellingen die al werken met een chatfunctie de meerwaarde voor de klant? 

· Wat is volgens instellingen die al werken met een chatfunctie de meerwaarde voor de instelling?

· Wat zijn de voor- en nadelen van een chatfunctie? 

Naar aanleiding van deze deelvragen zijn interviewvragen gemaakt. Deze interviewvragen zijn gesteld aan een aantal instellingen die al werken met een chatfunctie. De interviewvragen zijn na te lezen in paragraaf 4.1. De keuze voor interviews is gemaakt omdat hierbij eventueel doorgevraagd kan worden om een specifieker en duidelijker antwoord te krijgen bij onduidelijkheden. 



De gehouden interviews zijn opgenomen met een memorecorder. De gegeven antwoorden zijn letterlijk uitgeschreven. Omdat het gaat om gestructureerde interviews, is er bij de uitwerking van de resultaten na elke vraag een samenvatting gemaakt en een conclusie geschreven van de gegeven antwoorden. In het volgende hoofdstuk zal de eindconclusie staan waar een antwoord op de hoofdvraag gegeven zal worden.

Het praktijkonderzoek is gericht op kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek is gericht op het verkrijgen van betrouwbare informatie over wát er leeft onder een bepaalde doelgroep en waaróm. De doelgroep is in dit geval de instellingen die al werken met een chatfunctie. Kwalitatief onderzoek geeft diepgaande informatie, door in te gaan op achterliggende motivaties, meningen, wensen en behoeften. Bij het ondervragen van de instellingen gaat het dan ook onder andere om de achterliggende motivatie voor het aanbieden van een chatfunctie.


Door middel van een zoekfunctie op internet is gezocht naar instellingen die werken met een chatfunctie. Het merendeel van de gevonden instellingen is gericht op jongeren. Voor het onderzoek is de keuze gemaakt om evenveel instellingen te benaderen gericht op ouders / volwassenen en jongeren als instellingen specifiek gericht op jongeren.  Dit met het oog op de toekomst van de Opvoedingswinkel waarbij het waarschijnlijk is dat jongeren een doelgroep gaan zijn. De reden hiervoor is omdat de Opvoedingswinkel deel uit gaat maken van het Centrum voor Jeugd en Gezin
 waarbij de doelgroep jongeren een belangrijke rol speelt.

De volgende instellingen zijn benaderd, gericht op volwassen en jongeren:

· www.soshulp.nl/hulponline.html 
Iedereen met problemen, vragen, enz. 

· http://www.hetluisterendoog.nl   
Iedereen die zich op één of andere manier geïsoleerd voelt en behoefte heeft aan contact. 

· www.korrelatie.nl
Iedereen die behoefte heeft aan hulpverlening en advies. 

De volgende instellingen zijn benaderd, specifiek gericht op jongeren:

· www.question-zone.nl 
Jongeren. Alle psychische en sociale problemen. 

· www.kopstoring.nl    
Jongeren van ouders met psychische problemen.

· www.pratenonline.nl
Jongeren van 12 tot 22 jaar met depressie(klachten).  

Deze instellingen zijn benaderd omdat zij door mensen met problemen benaderd kunnen worden. Deze mensen kunnen hun verhaal kwijt, krijgen hulp en advies, en / of kunnen in contact komen met lotgenoten. Dit zijn allemaal zaken die in de Opvoedingswinkel ook mogelijk zijn, zij het nu nog in een andere vorm. Er is een begeleidende brief gestuurd naar de instellingen waarvan alleen een e-mailadres bekend was. Hierin worden de instellingen gevraagd om mee te werken aan dit onderzoek en contactgegevens door te geven voor het interview. Deze begeleidende brief is te lezen in de bijlage. De instellingen waarvan een telefoonnummer bekend was, zijn telefonisch benaderd met de vraag of ze mee wilden werken aan dit onderzoek. De benaderde instellingen hebben allemaal meegewerkt aan het onderzoek.

De personen die zijn benaderd voor het onderzoek zijn de personen die het meeste weten van de chatfunctie die zij gebruiken. Zij hebben geholpen deze op te zetten en / of werken ermee. Hiervoor is bij de benadering van de instellingen eerst navraag gedaan welke persoon het beste benaderd kon worden voor het onderzoek. In de bijlage zijn de uitgewerkte interviews bijgevoegd met de naam en de functie van de geïnterviewde. 
4.1. Interviewvragen

Zoals in het begin van dit hoofdstuk beschreven staat, zijn er een aantal deelvragen gevormd om de hoofdvraag te verduidelijken. Deze deelvragen hebben geleid tot een aantal specifieke vragen. Deze vragen zijn in de interviews met de instellingen gesteld. De antwoorden op deze vragen zorgen ervoor dat de hoofdvraag beantwoord kan worden in de vorm van een conclusie met een goede onderbouwing. Ook een eventuele aanbeveling kan hieruit gevormd worden. 

Hieronder is te lezen welke vragen zijn gesteld in de interviews.

Interviewvragen 

Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie? 

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Bovenstaande interviewvragen zijn geformuleerd naar aanleiding van de volgende  deelvragen: Waarom werken andere instellingen met een chatfunctie? Wat zijn de voor- en nadelen van een chatfunctie?

Opzet chatfunctie

7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz)

Bovenstaande interviewvragen zijn geformuleerd naar aanleiding van de volgende  deelvragen: Op wat voor manier werken andere instellingen met een chatfunctie? Waar moet een chatfunctie aan voldoen?

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

Eventuele onderzoeksgegevens

Als er onderzoek is gedaan naar het gebruik van de chatfunctie: 

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Bovenstaande interviewvragen zijn geformuleerd naar aanleiding van de volgende  deelvraag: Wat zijn de resultaten van de chatfuncties van andere instellingen?

Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Bovenstaande interviewvragen zijn geformuleerd naar aanleiding van de volgende  deelvragen: Wat is volgens instellingen die al werken met een chatfunctie de meerwaarde voor de klant? Wat is volgens instellingen die al werken met een chatfunctie de meerwaarde voor de instelling?

Overig

22. Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven? 

4.2. Resultaten interviews

In deze paragraaf zijn de antwoorden van de instellingen weergegeven. Per vraag is van de gegeven antwoorden een samenvatting gemaakt. De uitgebreide antwoorden van de interviews zijn in de bijlage na te lezen.

Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

Hetluisterendoog: er werd te weinig gebruik gemaakt van de mogelijkheden van internet; 1-op-1 contacten bieden; ondersteunende contacten bieden. 

Kopstoring: zo goed mogelijk bereikbaar zijn; het biedt de mogelijkheid om anoniem en individueel een vraag te stellen of een verhaal kwijt te kunnen; er komt direct een reactie op. 

Korrelatie en Question-Zone: we moesten ons vernieuwen en alle nieuwe ontwikkelingen bijhouden; het aantal telefoontjes nam af en we moesten toch het aantal klantencontacten blijven behouden. 

Pratenonline: hulp bieden; omdat jongeren niet zo makkelijk naar een therapeut of een psycholoog gaan, maar wel naar internet; dit is de enige manier waarop we met jongeren kunnen communiceren. 

Soshulp: omdat wij zien dat er een behoefte aan is. Ook wilden we aansluiten bij de jeugd. Dit is het nieuwe communicatiemiddel.

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

Hetluisterendoog: twee jaar

Kopstoring: twee jaar

Korrelatie en Question-Zone: anderhalf jaar

Pratenonline: drieëneenhalf jaar

Soshulp: acht jaar. 

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie? 

Hetluisterendoog: een andere vorm van ondersteuning bieden; vanuit huis kunnen doen; laagdrempelig.

Kopstoring: een groot bereik; er hoeft maar weinig personeel mee bezig te zijn terwijl je wel landelijk bereik hebt, zelfs internationaal; we kunnen jongeren stimuleren om hulp te zoeken; de mogelijkheid meerdere mensen te spreken in een uur; jongeren bereiken.

Korrelatie en Question-Zone: dat we de jongeren ermee binnenhalen; het een manier van werken is die veel effect kan hebben.

Pratenonline: je bereikt jongeren die anders nooit naar hulpverlening zouden komen; de hulpverleners het vanuit hun huis kunnen doen; flexibel; kostenbesparend want je hebt geen kantoor nodig.

Soshulp: we bereiken een andere doelgroep. De doelgroep wordt wat jonger. Voornamelijk de groep tussen de 16 en 35 jaar maakt gebruik van de chatfunctie. Hierdoor krijg je ook wat andere gespreksonderwerpen. En het trekt jongere werknemers aan wat de mensen op de werkvloer weer wat mengt.

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Hetluisterendoog: vanuit huis kunnen doen; laagdrempelig; anonimiteit; vertrouwelijkheid; veiligheid.

Kopstoring: laagdrempeligheid; anonimiteit; de cliënt hoeft niet doorverwezen te worden om te kunnen chatten.

Korrelatie en Question-Zone: anonimiteit; weinig tot geen kosten; opschrijven van emoties werkt goed; achter eigen computer kun je je emoties laten gaan en hierdoor is de drempel minder hoog.

Pratenonline: laagdrempeligheid; anonimiteit.

Soshulp: de anonimiteit is groter en de drempel daardoor veel lager. Je kunt stoppen wanneer je wilt en je kunt iemand anders zijn. 

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

Hetluisterendoog: de grenzen van de techniek; vaak zware en heftige verhalen en problemen die je via internet niet kunt oplossen en wat ook niet de bedoeling is want daar mikken we niet op, maar waar je wel mee te maken krijgt. Dit kan voor de vrijwilligers best wel zwaar zijn. 

Kopstoring: als er een crisis is en je iemand niet kunt zien, kun je moeilijk inschatten hoe wanhopig de persoon is; het is vrijblijvend.

Korrelatie en Question-Zone: arbeidsintensief; het is niet effectief als chatters vaker terugkomen met hetzelfde verhaal; anonimiteit als we merken dat een bepaalde klant vaak chat; intensief, je moet je goed concentreren; je kan soms niet confronterend zijn wat in een telefoongesprek makkelijker kan. Als je confronteert in een chatgesprek dan kan de klant afhaken. Meer risico op RSI.

Pratenonline: geen nadelen.

Soshulp: de techniek. Nu is het wat rustiger, maar er is een hele hoop gerommel geweest. Dat heeft met namen te maken met het systeem dat gebruikt wordt om mee te chatten. Nieuwe dingen roepen ook weerstand op en dit is ook wel een nadeel. Dit heeft voornamelijk te maken met de beeldvorming van het chatten. Er wordt gedacht dat je met chatten geen contact kunt maken. Ik denk juist dat je eerder contact hebt door middel van de chat.

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Hetluisterendoog: de grenzen van de techniek.  

Kopstoring: als er meerdere mensen tegelijkertijd inloggen, meer dan twee, dan wordt aangegeven dat we niet beschikbaar zijn. En de beperktheid in bereikbaarheid, de uren dat we het kunnen aanbieden, maar dat is meer een financieel plaatje.

Korrelatie en Question-Zone: er wordt toch wel vrij intensief gebruik van gemaakt. Wij bieden ook telefonisch en per e-mail hulp en het kan daardoor zijn dat we niet bereikbaar zijn omdat we al in een chatgesprek of telefoongesprek zitten. En ik kan me indenken dat dat voor de klant een nadeel is omdat er dan vaak geprobeerd moet worden om daadwerkelijk een chatgesprek te hebben. Jongeren kunnen chatten om maar een gesprek te hebben, het moet ergens over gaan.

Pratenonline: dat het bij ons op afspraak gaat.  

Soshulp: de technische problemen. Het gebeurd af en toe dat je midden in een gesprek zit en jij of de ander ineens weg is. Met alle installaties die je gebruikt, heb je natuurlijk wel een problemen. Maar ik denk dat dit nog iets kwetsbaarder is.
Opzet chatfunctie
7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

Hetluisterendoog: goede computers, goed programma, goede ondersteuning; niet zomaar ergens aan beginnen; goed over nadenken; goede voorbereiding; goede organisatie; heel goed bedenken wat je wil doen en waarom je het wil doen, wat het doel er van is; een functionaliteitonderzoek doen, wat heeft een programma dan nodig; nadenken over veiligheid, vertrouwelijkheid, hoe veilig wil je het hebben; publiciteit heeft een onmiddellijke invloed op het aantal deelnemers. Hoe groter de bekendheid, hoe meer deelnemers er zijn.
Kopstoring: hulpverleners die beschikbaar zijn om op de aangegeven tijden te chatten; een goede provider zodat de chatfunctie goed functioneert; goede PR zodat mensen er ook vanaf weten. Mensen zoeken wel op internet, maar er is zoveel dat je ook weer moeilijk te vinden bent. Goede links zijn dan belangrijk en dat je bij Google makkelijk vindbaar bent.

Korrelatie en Question-Zone: het kost voorbereiding dus je moet onderzoeken wat je precies wilt, hoe je het wil, wat voor chatapplicatie je wil, hoe je het gaat implementeren binnen je organisatie, hoe je het gaat evalueren, wat je ermee wil bereiken, de tijden dat je open wil gaan, wat voor gevolgen heeft het voor je organisatie.

Pratenonline: veel techniek. Je moet veiligheid garanderen. Er staan op onze website ook allemaal tips voor de jongeren als ze inloggen om veiligheid te waarborgen. Ook zelfs, dat als hun vader de historie op de computer gaat bekijken dat hij dat niet ziet. Als je een website opent staat er http://www en bij ons staat er https://www. Dat is een extra beveiligde omgeving waarin het nog moeilijker is voor vreemden om daar binnen te komen. Je moet echt een goed websitebureau hebben. Je moet het niet onderschatten.

Soshulp: een aantal pc’s, met geluidsboxen als je een applicatie hebt waarbij je geluid krijgt als iemand in de chat komt. Een technisch handboek wat goed werkt. En goede vrijwilligers met de juiste training gericht op gespreksvaardigheden, luistervaardigheden, grondhouding en gericht op chatten. Daar gaat het allemaal om. 

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

Hetluisterendoog: zeven dagen per week van 19.00 – 22.00 uur. De reden daarvoor is niet dat we niet meer open zouden willen zijn, want dan heb je ook meer vrijwilligers nodig en meer geld om dat te realiseren. We hebben gekozen voor de avonduren omdat we dachten dat het een tijd is voordat mensen naar bed gaan en veel mensen achter de computer kruipen. En het blijkt ook een goede tijd te zijn om mensen te woord te kunnen staan.

Kopstoring: maandag t/m vrijdag van 16.00 – 17.00 uur en op maandag van 19.00 – 20.00 uur (als hij werkt). De reden voor deze tijden is omdat jongeren rond een uur of vier wel weer thuis zijn en dan is internet weer makkelijk bereikbaar voor ze. En van 19.00 – 20.00 uur omdat veel jongeren dan waarschijnlijk veel aan het internetten zijn, zo net na het eten. In het weekend is de chat niet open omdat de hulpverleners dan niet werken en het zou extra geld kosten om ze wel te laten werken.

Korrelatie en Question-Zone: maandag t/m vrijdag van 9.00 – 17.00 uur. Dit is vanwege de kosten.

Pratenonline: we zijn zeven dagen en avonden in de week open, maar dus wel op afspraak. Het kan tussen ’s morgens negen en ’s avonds half twaalf. En ook in het weekend, en op zondag en op feestdagen. De reden hiervoor is de toegankelijkheid voor de cliënt.

Soshulp: elke middag en avond van 14.00 – 17.00 en 19.30 – 22-30 uur. Op zaterdag alleen de avonduren. 

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

Hetluisterendoog: dit kan tien minuten duren maar ook anderhalf uur zijn. Er zit geen maximum aan. We streven er wel naar om een maximum te hebben van ongeveer een uur want we merken dat na een uur mensen vaak in herhaling beginnen te vallen.  Maar het heeft ook heel erg te maken met hoe de vrijwilliger daarin mee gaat en hoe de cliënt erin mee gaat. De gemiddelde duur van alle chatgesprekken bij elkaar is 47 minuten.
Kopstoring: maximaal een uur, maar dit komt niet veel voor. Als er nog veel te bespreken is dan gaat de hulpverlener door, maar een uur gebeurt niet vaak.

Korrelatie en Question-Zone: een half uur. De reden hiervoor is om het toch afgepast te houden en ook ons andere werk te kunnen doen. We moeten toch ook een bepaalde productie draaien.

Pratenonline: in principe is elke hulpverlener vrij om zo lang of zo kort te chatten als ie wil, maar ook in het echt doe je nooit langer dan een uur eigenlijk. Het is therapie en er is onderzoek gedaan en gebleken is dat langer dan een uur niet veel meer oplevert. Meestal duurt een chatsessie gemiddeld tussen de 45 en 70 minuten. En jongeren kunnen een vervolgafspraak maken.

Soshulp: we hebben geen strikt maximum, maar als we zien dat we al ongeveer een uur aan het chatten zijn dan wordt er wel gekeken wat er nodig is om het gesprek af te ronden. Een uur is wel een gemiddelde. Dit ligt wel een de chatter die je voor je hebt. Soms komen mensen heel aarzelend binnen en duurt het wat langer.

10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz.)

Hetluisterendoog: de kosten zitten voornamelijk in personeel; techniek; hosting; helpdesk; ondersteuning; regeling; administratie; evaluatie; onderzoek.

Kopstoring: hier kan ik geen antwoord op geven omdat ik nu vervang voor iemand en ik niet bij het opzetten van de chatfunctie ben geweest.

Korrelatie en Question-Zone: chatapplicatie; aantal chatgesprekken; training; projectgroep; evaluatiekosten; totaal kost het ons zo’n €8.500,- per jaar.

Pratenonline: website met chatfunctie; aantal chatgesprekken; personeel; opleiding. 

Soshulp: de kosten gaan voornamelijk zitten in het opleiden en begeleiden van mensen. Daar gaat veel tijd en energie in zitten.

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

Hetluisterendoog: vrijwilligers met verschillende achtergronden

Kopstoring: hulpverleners, psychologen, SPV’ers (Sociaal Psychologisch Verpleegkundigen), maatschappelijk werk. Maar vooral psychologen en preventiewerkers en dit zijn meestal psychologen.  

Korrelatie en Question-Zone: professionals. Allemaal met een opleiding Maatschappelijk werk of Psychologie.

Pratenonline: professionals. De meeste zijn GZ-psycholoog, er zitten ook maatschappelijk werkers bij. Ze zijn ook allemaal geschoold volgens de Oplossingsgerichte methodiek.

Soshulp: vrijwilligers met verschillende achtergronden. Ze moeten wel stevig in hun schoenen staan en verbaal tegen een stootje kunnen. Ze worden goed getraind waarop gelet wordt of de vrijwilliger geschikt is voor de chat. 

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

Hetluisterendoog: speciaal aangesteld.

Kopstoring: extra taak.

Korrelatie en Question-Zone: extra taak.

Pratenonline: zij werken allemaal in de geestelijke gezondheidszorg en hebben allemaal ervaring met jongeren en doen dit erbij.

Soshulp: er zijn een aantal interne mensen die het chatten erbij doen. Sinds anderhalf jaar nemen we ook mensen aan van buitenaf (vrijwilligers) die alleen voor het chatten worden opgeleid.

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

Hetluisterendoog: ze kunnen zelf aangeven voor hoeveel uur zij dit willen doen.

Kopstoring: komt er niet bovenop en er is budget voor, dus geen extra tijdsdruk  

Korrelatie en Question-Zone: arbeidsintensief, niet iedereen vindt het leuk dus kan werkdruk opleveren.

Pratenonline: kunnen zelf opgeven en aangeven hoeveel ze per week beschikbaar willen stellen voor ons.

Soshulp: de interne mensen die ermee zijn begonnen, hebben wel goed moeten kijken hoeveel tijd ze erin moesten steken. Van vrijwilligers wordt verwacht dat ze 25 uur per maand inzetbaar zijn voor Soshulp. Daarbij zitten ook de werkbegleidingsbijeenkomsten en andere dingen die er bij kunnen komen. 

Eventuele onderzoeksgegevens

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

Hetluisterendoog: bij een schatting van het aantal deelnemers, gebaseerd op de gespreksinhoud, komen we uit op meer dan 1.000 deelnemers tussen februari 2006 en augustus 2007. 
Kopstoring: in 2007 zijn er zo’n 100 gesprekken geweest, vanaf maart. Dit is niet representatief omdat wegens technische problemen en vanwege het faillissement van de provider de nieuwe gegevens niet beschikbaar zijn. 

Korrelatie en Question-Zone: dat zal zo’n 20 procent zijn. De helft is telefoon en de helft e-mail en chat.

Pratenonline: het is nu zo dat ongeveer 50 nieuwe jongeren per maand bij ons komen chatten. Een goed overzicht van hoeveel cliënten er daadwerkelijk gebruik van maken, heb ik niet.

Soshulp: in 2006 waren er 3767 chatcontacten van het totaal van 5425. Ten opzichte van 2005 is het aantal hulpvragen in 2006 met 5% gestegen. Dit door de stijging van de chatcontacten. Deze zijn met 20% toegenomen. Het aantal chatcontacten wordt begrensd door de beschikbare capaciteit. Uitbreiding van deze capaciteit is noodzakelijk om aan de vraag te voldoen.

15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

Hetluisterendoog: ze kunnen vaker chatten en er zit geen maximum aan.

Kopstoring: ik denk gemiddeld 1,5 of 2 keer. Het is moeilijk om dit te achterhalen omdat ze anoniem zijn. Sommigen zullen maar 1 keer chatten en anderen komen nog een keer terug of nog vaker.

Korrelatie en Question-Zone: wij zien dat er veel belangstelling voor het chatten is en dat deze ook toeneemt. 

Pratenonline: daar is weinig over te zeggen. Dit is heel verschillend.

Soshulp: hier zijn geen gegevens van bekend.

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

Hetluisterendoog: hier heb ik niet zo’n zicht op. Ik denk dat het vooral zo is dat we andere mensen bereiken. Mensen die met chatten hun hart kunnen luchten.

Kopstoring: volgens mij is het gewoon een meerwaarde. Ik denk dat vooral mensen bereikt worden die eerder niet bereikt werden.

Korrelatie en Question-Zone: het is vooral dat we hele andere vragen binnen krijgen van de jongeren.

Pratenonline: de chatfunctie is meteen bij de start van de website erbij gekomen dus er was eerder geen andere manier.

Soshulp: de chatfunctie staat echt los van de telefonische dienst. Het is niet zo dat de telefoontjes zijn afgenomen sinds de chatfunctie er is.

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Hetluisterendoog: uit de ingevulde vragenlijsten van na het chatgesprek blijkt dat 91% van de  chatgesprekken door de deelnemers met goed of redelijk goed worden beoordeeld. Ook uit de gespreksverslagen zelf valt op te maken dat veel deelnemers het gesprek hebben gewaardeerd. 80% van de deelnemers geeft aan dat ze iets aan het gesprek gehad hebben. 9% vindt van niet.

Kopstoring: deze zijn niet beschikbaar.

Korrelatie en Question-Zone: van de mensen die een evaluatie invulden, vonden de meeste mensen het gesprek goed tot heel goed en af en toe werd er ook matig ingevuld. Slecht werd eigenlijk nooit ingevuld. 

Pratenonline: op vier onderdelen kunnen ze een punt geven en gemiddeld scoren we een 8,3. Dus dat is redelijk hoog.

Soshulp: hier zijn geen gegevens van bekend.

18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Hetluisterendoog: bijna alle vrijwilligers geven aan dat zij de basistraining toereikend vinden voor het werk. Daarbij wordt wel opgemerkt dat er ook na de training nog veel geleerd (moet) worden.
Kopstoring: Ja. De hulpverleners zijn tevreden met wat ze voor de cliënten kunnen doen.

Korrelatie en Question-Zone: we zijn een nuldelijns voorziening. We kijken of we samen met de mensen het probleem helder kunnen krijgen en als ze echt hulp nodig hebben doorverwijzen. Ik geloof heel erg in die functie en ook dat we dat in deze samenleving nodig hebben. En je kunt heel wat bereiken met bellen, e-mailen en chatten.

Pratenonline: ons doel is om de jongeren tevreden te hebben. Onze tevredenheid is als een jongere laat zien dat hij op eigen benen verder kan en dat gebeurt dus vaak. Dus natuurlijk zijn wij tevreden. Maar je moet dus wel iets van een evaluatie eraan plakken anders weet je het nooit.

Soshulp: ja, daar zijn we wel tevreden over. Ik denk dat we echt een heleboel kunnen beteken voor mensen. Ik denk ook zelfs dat we een betekenis kunnen hebben om mensen uit de reguliere hulpverlening kunnen halen doordat een gesprek mensen juist wel op een ander spoor kan zetten. Dit is moeilijk hard te maken, maar ik denk het wel.  

Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

Hetluisterendoog: dat de cliënt anoniem zijn verhaal kwijt kan en een luisterend oor aangeboden wordt.

Kopstoring: anonimiteit en laagdrempeligheid. Ze kunnen hun verhaal kwijt en het is vrijblijvend.

Korrelatie en Question-Zone: anoniem en je kan contact zoeken op momenten dat het jou goed uit komt; lage kosten.

Pratenonline: laagdrempeligheid en anonimiteit.

Soshulp: ik denk dat de laagdrempeligheid dan toch het belangrijkste is.

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

Hetluisterendoog: nieuwe deelnemers bereiken; een brede doelgroep wordt bereikt. Door de laagdrempeligheid en de anonimiteit van het medium wordt er veel complexe problematiek besproken.
Kopstoring: we jongeren die hulp nodig hebben kunnen doorverwijzen; er komen meer cliënten binnen.

Korrelatie en Question-Zone: het bereiken van een andere doelgroep

Pratenonline: bereiken van een groep jongeren die anders verstookt zou blijven van hulp. De jongeren die we bereiken en helpen zijn beter toegerust in hun volwassen leven en hiermee kun je dus veel ellende besparen. Ook zal het de maatschappij veel kosten besparen. Een jongere die onbehandeld volwassen wordt, zal daar veel meer last van krijgen dan een jongere die wel de hulp krijgt die hij nodig heeft.

Soshulp: andere doelgroep bereiken en dat inspelen op de toekomst. Dat we niet vastgeroest blijven zitten in de dingen zoals we het altijd gedaan hebben. En dat we kijken wat het ons oplevert als we een ander pad in gaan.

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Hetluisterendoog: Er is onderzoek gedaan naar de tevredenheid. De meerwaarde die je hieruit kan halen is dat zij hun verhaal kwijt kunnen en geholpen worden. 

Kopstoring: moeilijk om te achterhalen.

Korrelatie en Question-Zone: nee.

Pratenonline: nee.
Soshulp: hier zijn geen gegevens van bekend.

Overig

22. Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven? 

Kopstoring: wij zijn nog wel in ontwikkeling en hopen dat we het beeld dat we kunnen geven over een jaar of twee jaar wat duidelijker is.

Korrelatie en Question-Zone: de kracht van het chatten vind ik toch wel dat je snel to the point kunt komen. En heel goed kunt adviseren waar mensen verder mee kunnen. Het kan gewoon heel goed werken. Een tip is wel om een goede methodiek te bedenken en goede afspraken te maken rondom de chatgesprekken. Goed met elkaar bespreken. Een voordeel is ook dat alle chatgesprekken opgeslagen worden en die kun je later bespreken. Chatten kan voor opvoedingsvragen wel ingewikkeld zijn denk ik. Dat merk ik bij e-mailvragen. Je krijgt een vraag van een klant die bij jou tien nieuwe vragen oproept die je niet kunt stellen en ik kan me voorstellen dat je daar bij chatten in kunt verzakken. Bij opvoeden zitten zoveel facetten.

Pratenonline: als jullie informatie willen over ons websitebureau en de Oplossingsgerichte methodiek dan kan dat opgevraagd worden.

5. Conclusies en aanbevelingen

Middels praktijkonderzoek onder instellingen die werken met een chatfunctie is gekeken naar wat chatten een geschikt middel maakt voor het bieden van opvoedingsondersteuning voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch. Hieronder volgt een conclusie van het gedane onderzoek in hoofdstuk vier. Ook is een aanbeveling geschreven over wat de Opvoedingswinkel nodig heeft om een chatfunctie op te zetten. Dit naar aanleiding van de conclusie van de onderzoeksgegevens.
5.1. Conclusie interviews

Hieronder volgt een conclusie van de gegeven antwoorden uit de interviews. In paragraaf 5.2. zal een algemene conclusie volgen waarop antwoord wordt gegeven op de hoofdvraag.

Algemeen

Er zijn verschillende redenen genoemd om te beginnen met een chatfunctie. De redenen zijn voor elke organisatie erg verschillend. Wel is er een duidelijke overeenkomst in het willen aanbieden van contactmogelijkheden. Bij de ene instelling is dit omdat de klantencontacten afnamen, bij de andere instelling is dit om de jongeren goed te kunnen bereiken. Ook wordt genoemd het aansluiten op de interesses van de jeugd. 

Chatten heeft vele voordelen en nadelen zowel voor de instelling als voor de cliënt zelf. De belangrijkste voordelen voor instellingen die genoemd worden, zijn het bereiken van jongeren, vanuit huis kunnen werken, flexibiliteit en kostenbesparing. Ook wordt genoemd dat het chatten jongere werknemers aantrekt en het als prettig wordt ervaren dat de leeftijden zich wat mengen. De belangrijkste voordelen voor de cliënt in de gebruiksvriendelijkheid van de chatfunctie zijn laagdrempeligheid en anonimiteit. Ook worden genoemd vertrouwelijkheid, veiligheid, weinig tot geen kosten en het niet doorverwezen hoeven worden om te kunnen chatten met een professional of vrijwilliger. 

Ondanks deze mooie voordelen heeft chatten ook nadelen. De nadelen voor de instellingen van het aanbieden van een chatfunctie zijn zeer divers. Pratenonline ziet geen enkel nadeel. De nadelen van de andere instellingen liggen voornamelijk op het gebied van de inhoud van het gesprek. Er wordt aangegeven dat de verhalen van de cliënten zwaar en heftig kunnen zijn. In het geval van hetluisterendoog geldt dit voor de vrijwilliger. Ook is het lastig om goed in te spelen op de nood van de situatie zonder de non-verbale communicatie en uiterlijke kenmerken die je bij een face-to-face gesprek wel hebt en ziet. Genoemd wordt dat het lastig is om een cliënt te confronteren omdat deze makkelijker weg kan gaan dan bij een face-to-face of telefonisch contact. De grenzen van de techniek, de arbeidsintensiviteit en RSI worden ook als nadelen gezien in het aanbieden van een chatfunctie. 
De voornaamste nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van de chatfuncties worden gezien in de techniek. De techniek heeft grenzen en deze grenzen zorgen ervoor dat er een kans bestaat dat de cliënt niet kan inloggen of dat een professional of vrijwilliger niet beschikbaar is. Hierdoor kan het gebeuren dat er meerdere pogingen nodig zijn om daadwerkelijk een chatgesprek te kunnen starten. Deze technische grenzen hebben vaak te maken met de financiële middelen die nodig zijn om een chatfunctie goed te kunnen aanbieden met de intensiteit die de instelling nodig acht. Pratenonline ziet het grootste nadeel in het feit dat jongeren bij hen een afspraak moeten maken om een chatgesprek te voeren.

Opzet chatfunctie

Voor het opzetten van een chatfunctie geldt: “Een goede voorbereiding is het halve werk”. Dit is een uitspraak die typerend is voor de gegeven antwoorden op deze vraag. Alle instellingen geven aan dat je het opzetten van een chatfunctie niet moet onderschatten. Je moet goed nadenken over wat je wilt, hoe je het wilt, waarom je het wilt, wat het doel is, enz. Zorgen voor een goede technische ondersteuning waarbij je moet bedenken wat je wilt, hoe je het wilt en waarom je het zo wilt, wordt hierbij ook genoemd. Veiligheid en vertrouwelijkheid worden ook als onderdeel bij de techniek aangehaald. Publiciteit is belangrijk voor de bekendheid van de chatfunctie. Ook zorgen goede links naar de website ervoor dat cliënten je kunnen vinden. Vooraf onderzoek doen en tussentijds evalueren horen ook bij de opzet van een chatfunctie. En natuurlijk speelt het trainen en de beschikbaarheid van de professionals of vrijwilligers die de chatfunctie moeten dragen een erg belangrijke rol.

De bereikbaarheid van de chatfunctie van de instellingen varieert van een paar uur per dag op doordeweekse werkdagen, tot zeven dagen in de week met uitgebreide tijden. De redenen om te kiezen voor deze dagen en tijden verschillen hierbij ook sterk. De kosten worden als belangrijkste reden genoemd om niet vaker open te zijn, terwijl de intentie er wel is om de toegankelijkheid daardoor voor de cliënt zo groot mogelijk te maken. 

De duur van een chatsessie varieert van tien minuten tot een dik uur. Eén van de redenen die genoemd wordt om een maximum in te stellen is dat het gesprek binnen de perken blijft en de professionals hun andere werk ook nog kunnen doen. Gemerkt wordt dat na een uur een cliënt vaak in herhaling begint te vallen. Er is onderzoek naar gedaan en er is gebleken dat langer dan een uur niet veel meer oplevert. De mogelijkheid om door te gaan na een uur, is bij de meeste instellingen wel aanwezig.

De kosten gaan voornamelijk in het personeel zitten. Ook de techniek en alles wat daarbij hoort zoals de chatapplicatie, hosting, de ondersteuning en eventuele helpdesk en het aantal chatgesprekken dat gevoerd kan worden, zorgen ook voor een groot kostenplaatje. De training van de professionals of vrijwilligers, de evaluatie en het onderzoek zijn ook zaken die een financiële bijdrage behoeven. 

Professionals/ vrijwilligers

De meeste instellingen werken met professionals met veelal een opleiding op psychologisch of maatschappelijk gebied. In twee gevallen wordt er gewerkt met vrijwilligers die allen verschillende achtergronden hebben. Voor de meeste instellingen is het werken met de chatfunctie een extra taak. De vrijwilligers worden speciaal aangenomen om te werken met de chatfunctie. Voor de meeste professionals of vrijwilligers zorgt het werken met de chatfunctie op hun instelling niet voor extra werkdruk. Voor de instelling waarbij de chatfunctie een extra taak boven op de dagelijkse werkzaamheden is geworden, wordt de chatfunctie gezien als arbeidsintensief. 

Eventuele onderzoeksgegevens

Het aantal cliënten dat gebruik maakt van de chatfuncties van de instellingen, is voor de meeste instellingen moeilijk te meten vanwege verschillende redenen. Door technische redenen zijn bij een aantal ondervraagden gegevens verloren gegaan. Hierdoor zijn de gegevens die wel inzichtelijk zijn niet representatief. Het is dus belangrijk om ervoor te zorgen dat de technische zaken goed geregeld zijn en dat gegevens op verschillende manieren opgeslagen worden. Hierdoor heb je altijd de mogelijkheid om de gegevens te gebruiken bij een evaluatie. Bij Soshulp zijn in 2005 de chatcontacten gestegen met 61%.

Vanwege de anonimiteit is de frequentie waarmee gechat wordt moeilijk te achterhalen. Ook verschilt het heel erg van persoon tot persoon. De een heeft genoeg aan één chatgesprek terwijl de ander graag vaker terugkomt. Wel is het zo dat de mogelijkheid er is om vaker dan één keer een chatgesprek aan te gaan.

Aangegeven wordt dat de chatfunctie geen invloed heeft gehad op het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen. Het wordt voornamelijk gezien als een meerwaarde, een manier om andere mensen te bereiken die eerder niet bereikt werden. Ook wordt aangegeven dat er via de chat andere vragen binnenkomen. In één geval is het zo dat de chatfunctie tegelijk met de andere functies is gestart en hierdoor dus geen invloed heeft gehad op de andere mogelijkheden.

Van de instellingen waarvan gegevens bekend zijn over de tevredenheid van de cliënt over de chatfunctie, zijn de resultaten positief. Het overgrote merendeel waardeert het chatgesprek goed of zeer goed. Slechts een klein gedeelte geeft aan dat ze minder tevreden zijn over het gesprek. Pratenonline scoort zelfs een 8,3 op de manier waarop zij vragen beantwoorden tijdens een chatsessie.

De instellingen geven aan dat ze tevreden zijn met de hulp die ze kunnen bieden aan cliënten. De opleiding wordt als toereikend beoordeeld ten opzichte van het werk, er wordt geloofd in de werking van de chatfunctie en het doel om de cliënt tevreden te stellen wordt vaak behaald.

Meerwaarde
Bij de vraag wat volgens de instellingen de meerwaarde is voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt worden anonimiteit en laagdrempeligheid weer overduidelijk genoemd. Een luisterend oor, vrijblijvendheid, contact op momenten dat het de cliënt uitkomt en lage kosten worden ook gezien als meerwaarde voor de cliënt.

De meerwaarde voor de instellingen voor het hebben van een chatfunctie ligt volgens de instellingen zelf in het bereiken van meer cliënten, een andere doelgroep en een bredere doelgroep. De mogelijkheid om complexe problematiek te bespreken door het laagdrempelige en anonieme karakter van een chatfunctie is volgens hetluisterendoog ook een belangrijke meerwaarde. Een andere meerwaarde is de mogelijkheid om jongeren door te verwijzen en beter toe te rusten voor hun volwassen leven, wat de maatschappij veel kosten kan besparen. Meegaan met de tijd wordt ook gezien als een meerwaarde voor de instelling. Daadwerkelijk onderzoek naar de meerwaarde van een chatfunctie voor de cliënt is door geen van de instellingen gedaan.

Overig

Als laatste is de vraag gesteld of er nog zaken zijn die de instellingen belangrijk vinden om te noemen en die niet naar aanleiding van het interview genoemd zijn geworden.

Kopstoring geeft hierbij aan dat zij nog in ontwikkeling zijn en hopen dat ze het beeld dat ze kunnen geven over een jaar of twee jaar wat duidelijker is.

Korrelatie en Question-Zone geven aan dat de kracht van het chatten ligt in het feit dat je snel to the point kunt komen. En een heel goed advies kunt uitbrengen waar mensen ook daadwerkelijk verder mee kunnen. Chatten kan gewoon heel goed werken. Als tip wordt gegeven dat het belangrijk is om een goede methodiek te bedenken en goede afspraken te maken rondom de chatgesprekken. Goed met elkaar bespreken is belangrijk. Een voordeel hierbij is dat alle chatgesprekken opgeslagen en later besproken kunnen worden. Er wordt gedacht dat chatten voor opvoedingsvragen wel ingewikkeld kan zijn. Dat wordt gemerkt bij e-mailvragen. Je krijgt vaak een vraag van een klant die bij jou tien nieuwe vragen oproept die je niet direct kunt stellen. Hierbij kan de voorstelling worden gemaakt dat je er bij chatten in kunt verzakken. Opvoeden is zo uitgebreid; er zitten zoveel facetten aan.

Pratenonline geeft aan dat als de Opvoedingswinkel informatie wilt over haar websitebureau en de Oplossingsgerichte methodiek, dit opgevraagd kan worden.

5.2. Algemene conclusie 

Naar aanleiding van de conclusie van de gegeven antwoorden in de interviews, volgt hier een algemene conclusie waarin antwoord wordt gegeven op onderstaande hoofdvraag: 

Wat maakt chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?

De vraag waar eerst antwoord op gegeven zal moeten worden is: Is chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?
Het antwoord dat hierop gegeven kan worden is ja. Hier zijn een aantal redenen voor te geven. Door deze redenen te verduidelijken zal antwoord worden gegeven op de echte hoofdvraag: wat maakt chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?

De Opvoedingswinkel is erg gericht op laagdrempeligheid. Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat laagdrempeligheid samen met anonimiteit een van de belangrijkste voordelen van de chatfuncties is. De doelstelling van de Opvoedingswinkel voor dit onderzoek was meegaan met de tijd en dus het uitbreiden van het medium met het uiteindelijke doel een groter bereik krijgen en eventueel het bereiken van een andere doelgroep. Deze doelstellingen zijn terug te vinden in de antwoorden van de instellingen. Door het opzetten van een chatfunctie ga je mee met de tijd en breid je het medium computer (en internet) verder uit. Ook geven de instellingen aan dat een chatfunctie een grotere doelgroep bereikt en dat vooral jongeren hier veel gebruik van maken. Aangezien er een grote kans bestaat dat jongeren in de toekomst een rol gaan spelen als doelgroep van de Opvoedingswinkel, zal een chatfunctie deze doelgroep zeker aanspreken. Ook zullen er volwassenen zijn die met een chatfunctie beter uit de voeten kunnen dan met de e-mailmogelijkheid die er nu al is. De contactmogelijkheden worden uitgebreid en er is voor ieder wat wils. 

In hoofdstuk 3.2. wordt uitleg gegeven over elektronische opvoedingsondersteuning. Hierin wordt aangegeven dat niet alleen jongeren, maar ook ouderen zich steeds meer bezig gaan houden met communiceren via internet. Ook bestaat volgens Mart van Dinther van Fontys Hogescholen (2003) de indruk dat ouders steeds vaker middels ICT antwoorden zoeken en steun zoeken bij problemen die zij ervaren bij de ontwikkeling en opvoeding van hun kind(eren). Dit beeld wordt bevestigd door de uitkomst van dit onderzoek. 
De jeugd van tegenwoordig leeft volledig in het digitale tijdperk. Daarom is de verwachting dat, tegen de tijd dat zij kinderen hebben en opvoedadvies nodig hebben, er enorm veel vraag is naar digitale hulp. 

5.3. Aanbevelingen

De aanbevelingen die gegeven kunnen worden naar aanleiding van de conclusie is dat er onderzoek moet worden gedaan naar wat de Opvoedingswinkel zou willen bereiken met een chatfunctie. Wat is het doel? Wat wil je, hoe wil je het, waarom wil je het? Onderzoek doen naar een goede technische ondersteuning waarbij je moet bedenken wat je wilt, hoe je het wilt en waarom je het zo wilt. Veiligheid en vertrouwelijkheid moeten gegarandeerd kunnen worden. Hoe ga je dit garanderen? Wat voor chatapplicatie wordt ingezet? Hoe ga je publiciteit regelen? Welke websites moeten een link naar de chatfunctie hebben? Op welke dagen en welke tijden moet de chatfunctie open zijn? Welke methodiek gaat gehanteerd worden? Professionals of vrijwilligers? Hoeveel professionals of vrijwilligers? Hoe wordt er geëvalueerd? Hoe vaak wordt er geëvalueerd? En zo kun je nog wel even doorgaan. Er zijn heel veel zaken die goed onderzocht moeten worden voordat je daadwerkelijk de chatfunctie kunt gaan opzetten. Een belangrijke factor bij de beslissingen van bovenstaande zaken is de financiën. Wat is het budget? Van hieruit kunnen bepaalde beslissingen genomen worden zoals bijvoorbeeld de openingsdagen en –tijden en de inzet van professionals of vrijwilligers. 

Het lijkt verder verstandig om de chatfunctie pas operationeel te maken als de doelgroep jongeren daadwerkelijk onderdeel is geworden van de Opvoedingswinkel. De reden hiervoor is omdat de doelgroep jongeren zeker gebruik gaat maken van de chatfunctie, terwijl uit de interviews niet duidelijk naar voren is gekomen dat volwassenen ook veel gebruik maken van een chatfunctie. Wel is hierbij te bedenken dat de jongeren die zijn opgegroeid met chatten volwassen worden. Uiteindelijk zal de doelgroep volwassenen dus helemaal bekend zijn met het chatten. Met het oog op de jaren voor ons is de verwachting dat volwassenen steeds meer gebruik zullen gaan maken van chatfuncties. Het is dus niet alleen een investering voor nu, maar ook voor de toekomst. Juíst voor de toekomst. De jeugd doet tegenwoordig alles met de computer. Als de Opvoedingswinkel niet met deze wereldwijde trend meegaat, loopt zij een enorme groep mensen mis in de toekomst. Belangrijk is wel om te realiseren dat het veel geld, tijd en moeite kost om een goed werkende chatfunctie op te zetten. Hierbij geldt wel ‘je doet het goed, of je doet het niet’. 

Samenvatting

Chatten als opvoedingsondersteuning 
Een geschikt middel voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch?

De Opvoedingswinkel in ’s-Hertogenbosch is een winkel waar informatiemedewerkers klanten helpen met een vraag die betrekking heeft op opvoeden. Een klant kan langskomen, bellen of mailen met een opvoedingsvraag. 

Sinds enige tijd is er bij verschillende instellingen de mogelijkheid om door middel van e-mail opvoedingsondersteuning te vragen en aan te bieden, elektronische opvoedingsondersteuning genaamd. Aangezien de technische ontwikkelingen niet stilstaan is er nu ook de mogelijkheid om door middel van chatten te communiceren over o.a. problemen in de opvoeding. Dit chatten houdt in dat door middel van het typen van tekst op de computer via het internet een gesprek gevoerd kan worden met een ander die op hetzelfde moment hetzelfde netwerk gebruikt. 

De onderzoeksvraag vanuit de Opvoedingswinkel is de volgende:

Wat maakt chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?

Vanuit de onderzoeksvraag zijn deelvragen geformuleerd. Vanuit deze deelvragen zijn interviewvragen opgesteld voor het kwalitatieve praktijkonderzoek. Deze interviewvragen zijn gesteld aan een zestal instellingen die al werken met een chatfunctie. Hierbij gaat het onder andere om de achterliggende motivatie voor het aanbieden van een chatfunctie.
In de conclusie wordt eerst antwoord gegeven op de vraag: Is chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning? Het antwoord dat hierop gegeven kan worden is ja. Hier zijn in onderstaande alinea een aantal redenen voor gegeven. Door deze redenen te verduidelijken is antwoord gegeven op de hoofdvraag: wat maakt chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?

De Opvoedingswinkel is erg gericht op laagdrempeligheid. Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat laagdrempeligheid samen met anonimiteit een van de belangrijkste voordelen van de chatfuncties is. De doelstelling voor dit onderzoek was meegaan met de tijd en dus het uitbreiden van het medium met het uiteindelijke doel een groter bereik krijgen en eventueel het bereiken van een andere doelgroep. Deze doelstelling is terug te vinden in de antwoorden van de instellingen. De jeugd van tegenwoordig leeft volledig in het digitale tijdperk. Daarom is de verwachting dat, tegen de tijd dat zij kinderen hebben en opvoedadvies nodig hebben, er enorm veel vraag is naar digitale hulp. 

De aanbevelingen die gegeven kunnen worden is dat er verder onderzoek moet worden gedaan naar wat de Opvoedingswinkel zou willen bereiken met een chatfunctie. Een belangrijke factor hierbij is de financiën. Het lijkt verder verstandig om de chatfunctie pas operationeel te maken als de doelgroep jongeren daadwerkelijk onderdeel is geworden van de Opvoedingswinkel. De reden hiervoor is omdat de doelgroep jongeren zeker gebruik gaat maken van de chatfunctie, terwijl uit de interviews niet duidelijk naar voren is gekomen dat volwassenen ook veel gebruik maken van een chatfunctie. Het is dus niet alleen een investering voor nu, maar ook voor de toekomst. Juíst voor de toekomst.

Nawoord

Allereerst wil ik mijn scriptiedocent, Peter Verberkt, bedanken voor zijn begeleiding bij het maken van mijn scriptie. Zijn feedback heeft mij erg goed geholpen bij het schrijven van deze scriptie. Ook wil ik mijn stagebegeleidster, Marion van Tilburg, bedanken voor de gelegenheid die zij mij heeft gegeven om deze scriptie voor de Opvoedingswinkel te kunnen schrijven.

Daarnaast bedank ik mijn zus Claudia Mulder en vriendin Jaimy Scholte voor het mede nakijken van mijn scriptie. Als buitenstaanders hebben zij een belangrijke rol gehad in de leesbaarheid van de scriptie. Ook hebben Claudia als lerares en Jaimy als communicatie manager / copywriter een belangrijke bijdrage kunnen leveren aan de eventuele spelfouten en verbeterpunten in zinsopbouw. Bedankt daarvoor.

Als laatste wil ik mijn vriend Dave Vaessen bedanken voor het motiveren als ik het even niet meer zag zitten. Dankzij de steun van iedereen is het gelukt een mooie scriptie af te leveren en kan ik trots zijn op mijn afstudeerproject. 
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Bijlagen

Begeleidende brief aan respondenten

’s-Hertogenbosch, mei 2008 

Aan: 

Onderwerp: interview chatfunctie

Beste heer/mevrouw,

In het kader van mijn afstudeerscriptie zou ik graag een interview willen afnemen over uw chatfunctie. Ik studeer Pedagogiek op Fontys Hogescholen in Tilburg. 
Ik loop stage in de Opvoedingswinkel in ’s-Hertogenbosch waarbij opvoedings-ondersteuning centraal staat. Voor mijn scriptie onderzoek ik de volgende vraag: Wat maakt chatten voor de Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch een geschikt middel voor het bieden van opvoedingsondersteuning?

Hierbij wil ik een aantal instellingen die al werken met een chatfunctie bevragen over deze chatfunctie. U bent één van deze instellingen. 

Het interview zal uitsluitend voor dit onderzoek gebruikt worden en niet voor andere doeleinden openbaar gemaakt worden. Het interview zal ongeveer een half uur duren.

Graag zou ik dit interview vóór 22 mei 2008 telefonisch willen afnemen met de persoon die mij het beste kan informeren over uw chatfunctie. Graag zou ik uw telefoonnummer ontvangen zodat ik u kan bellen voor een afspraak. U kunt contact met mij opnemen via mijn e-mailadres daisy.vader@gmail.com.
In de bijlage ontvangt u alvast de vragen die ik wil stellen ten behoeve van het praktijkonderzoek.

Graag ontvang ik z.s.m. een reactie van u. 
Alvast hartelijk dank voor de medewerking.

Met vriendelijke groet,

Daisy Vader

Stagiaire Opvoedingswinkel ’s-Hertogenbosch

Uitgewerkte interviews

In sommige gevallen zijn vragen samengevoegd omdat de antwoorden meerdere vragen omvatten. Deze vragen zijn onder elkaar gezet met onder aan het antwoord van de instelling.

http://www.hetluisterendoog.nl   


Edwin Hetzberg, Projectleider Chatproject
met behulp van de evaluatiegegevens van het chatproject (http://www.humanitashotel.nl/123/) 
Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

Nou, eigenlijk vrij simpel. Humanitas heeft meer dan 6000 vrijwilligers en zij zetten zich op vele manieren in voor andere mensen. Dat gaat heel vaak in een persoonlijk gesprek of in vormen van bezoek of groep. En ongeveer een jaar of drie geleden vond men toch wel dat er te weinig gebruik werd gemaakt van de mogelijkheden van internet op dat gebied en heeft men besloten om te kijken wat er dan mogelijk was. Kunnen we internet ook gebruiken voor ondersteunende contacten? Dat was eigenlijk de eerste vraag. En daar is bevestigend op geantwoord door het chatproject. Er was in eerste instantie een proefproject om te kijken of het inderdaad wel kon. Lang nagedacht wat kunnen we dan doen, gaan we e-mail doen of zullen we een nieuwe website bouwen of wat dan ook. Uiteindelijk kwamen we er toch op uit dat chatten waarschijnlijk het meeste leek op wat Humanitas al doet, namelijk 1-op-1 contacten en ook de meeste mogelijkheden biedt voor wat wij wilden, namelijk ondersteunende contacten geven. Dus toen zijn we daarmee begonnen. Dat beviel zo goed en er kwamen zoveel positieve ervaringen uit dat we ermee door zijn gegaan. 

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

We zijn in februari 2006 begonnen met uitvoeren. 

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Er zijn veel voordelen. We bieden geen chat aan omdat we iets anders niet doen. We bieden het erbij aan dus het is gewoon een andere vorm van ondersteuning. Een voordeel voor de cliënt is dat ze het vanuit huis kunnen doen en dat geld ook voor de vrijwilligers. Dat maakt het voor veel mensen laagdrempelig. De laagdrempeligheid is een groot voordeel omdat mensen er makkelijk op kunnen komen en makkelijk hun verhaal kunnen vertellen. Laagdrempeligheid, anonimiteit, vertrouwelijkheid en veiligheid zijn volgens ons de belangrijkste dingen. Je moet bij ons je verhaal kunnen vertellen en dat moet je heel veilig kunnen doen. En door de chat kun je dat zo veilig doen dat je ook in staat bent zo’n moeilijk verhaal te vertellen. 

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

De grenzen van de techniek. Soms komt er een storing voor en dat kan heel vervelend zijn midden in een goed gesprek. We krijgen ook vaak zware en heftige verhalen en problemen en dan moet je denken aan psychiatrische stoornissen, suïcidale neigingen, geweld, seksueel misbruik. Dat zijn natuurlijk dingen die je via internet niet kunt oplossen en wat ook niet de bedoeling is want daar mikken we niet op, maar waar je wel mee te maken krijgt. En dat kan voor de vrijwilligers best wel zwaar zijn. Naast dat het natuurlijk een heel serieus probleem is voor de mensen zelf. 

Opzet chatfunctie

7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

Goede computers, goed programma, goede ondersteuning. Sowieso niet zomaar ergens aan beginnen, goed over nadenken, goede voorbereiding, goede organisatie. Heel goed bedenken wat je wil doen en waarom je het wil doen, wat het doel er van is. Je moet een functionaliteitsonderzoek doen, wat heeft een programma dan nodig. Niet meteen beginnen met ‘we hebben toch msn, dus dat gaat toch allemaal wel’. Nadenken over veiligheid, vertrouwelijkheid, hoe veilig wil je het hebben. Je kan het helemaal dichttimmeren, je kan het helemaal open laten. Als je gaat msn-en dan weet je bijna zeker dat iedereen het kan afluisteren. Je moet het gewoon gedegen en doordacht aanpakken. Verder heeft publiciteit een onmiddellijke invloed op het aantal deelnemers. Hoe groter de bekendheid, hoe meer deelnemers er zijn.

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

We zijn zeven dagen per week bereikbaar van 19.00 – 22.00 uur. En de reden daarvoor is niet dat we niet meer open zouden willen zijn, want dan heb je ook meer vrijwilligers nodig en meer geld om dat te realiseren. We hebben gekozen voor de avonduren omdat we dachten dat het een tijd is nog voordat mensen naar bed gaan en veel mensen achter de computer kruipen. En het blijkt ook een goede tijd te zijn om mensen te woord te kunnen staan.

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

Dat kan heel erg wisselen, het kan tien minuten duren maar ook anderhalf uur zijn. Er zit geen maximum aan. We streven er wel naar om een maximum te hebben van ongeveer een uur want we merken dat na een uur mensen vaak in herhaling beginnen te vallen. Maar het kan dus ook zijn dat iemand zo’n verhaal heeft dat je meer tijd nodig hebt met elkaar en dan hebben we daar geen bezwaar tegen. Maar het heeft ook heel erg te maken met hoe de vrijwilliger daarin mee gaat en hoe de cliënt erin gaat. De ene vrijwilliger is makkelijker in anderhalf uur chatten terwijl de ander na driekwartier zoiets heeft van we zitten nu wat in een rondje te draaien. Het is heel individueel. De gemiddelde duur van alle chatgesprekken bij elkaar was 47 minuten.
10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz)

Kosten gaan altijd voornamelijk in personeel zitten. Per vrijwilligersgroep hebben we een projectcoördinator, daar zitten natuurlijk veel kosten in. Daarnaast zijn er kosten die vooral zitten in de techniek, in hosting, in het zorgen dat er een helpdesk is dat als er iets uitvalt dat het dan wordt gerepareerd en dat kost ook algauw zo’n 1500 euro in de maand. Ondersteuning, regeling, administratie, evaluatie, onderzoek. Dat kost gewoon allemaal geld.

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

We werken met vrijwilligers. De achtergrond van deze vrijwilligers doet er eigenlijk niet zo toe bij ons. We hebben mensen van in de 50 of 60 die niet meer werken en daarnaast zich nuttig willen inzetten, we hebben mensen die gewoon werken en die het leuk vinden om daarnaast vrijwilligerswerk te doen, we hebben mensen die een opleiding volgen zoals SPH of Maatschappelijk Dienstverlening die dat doen als stage voor studiepunten en om ervaring op te doen. Een heel wisselende groep. Zij worden hiervoor wel speciaal opgeleid en getraind. Vrijwilligers worden bij hun werk individueel inhoudelijk en methodisch ondersteund door coördinatoren. Daarnaast ontmoeten zij elkaar regelmatig in groepsverband om ervaringen met elkaar te delen.

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

Deze mensen worden speciaal aangesteld voor het chatproject. Bijna tweederde van de vrijwilligers heeft een betaalde baan. Ruim de helft volgt een opleiding. De meerderheid van de vrijwilligers heeft een afgeronde HBO opleiding of is daar nog mee bezig. Meer dan de helft doet nog ander vrijwilligerswerk. Gedeeltelijk bij andere projecten van Humanitas maar ook bij Amnesty, sport- en welzijnsinstellingen. Het grootste deel van de vrijwilligers is meer vrijwilligerswerk gaan doen nadat zij vrijwilliger zijn geworden bij het chatproject. Het is niet ondenkbaar, maar ook niet zeker, dat dit met elkaar verband houdt.

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

Zij worden speciaal aangesteld hiervoor en kunnen zelf aangeven voor hoeveel uur zij dit willen doen.

Eventuele onderzoeksgegevens

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

Tussen februari 2006 en augustus 2007 gaat het om 1.319 chatgesprekken. De registratie vindt plaats per chatgesprek dus er is weinig te zeggen over het aantal cliënten omdat ze ook vaker dan één keer kunnen chatten. Bij een schatting van het aantal deelnemers, gebaseerd op de gespreksinhoud, komen we uit op meer dan 1000 deelnemers. Het maximaal aantal gesprekken wat er door 30 vrijwilligers per maand gevoerd kan worden is ongeveer 150.
15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

Ze kunnen vaker chatten en er zit geen maximum aan. 

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

Daar heb ik niet zo’n zicht op. Ik denk dat het vooral zo is dat we andere mensen bereiken. Mensen die met chatten hun hart kunnen luchten. 

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Aan het begin van een chatgesprek wordt de vraag gesteld wat de deelnemer verwacht van de chat. Hieruit en uit de gespreksverslagen valt op te maken dat in 89% van alle gesprekken men ondersteuning/ “een luisterend oog” verwacht. Veelal willen mensen hun verhaal kwijt dat zij nergens anders kunnen vertellen of graag willen vertellen aan een “buitenstaander”, iemand die ze juist niet dagelijks tegenkomen. De niet-oplossingsgerichte chatmethodiek sluit hier goed bij aan. Uitgangspunt blijft het anonieme, in principe eenmalige, chatgesprek van mens-tot-mens. Dit sluit uitstekend aan bij de verwachting van de deelnemers. 

Uit de ingevulde vragenlijsten van na het chatgesprek blijkt dat 91% van de  chatgesprekken door de deelnemers met goed of redelijk goed worden beoordeeld. Dat is een prima resultaat. Ook uit de gespreksverslagen zelf valt op te maken dat veel deelnemers het gesprek hebben gewaardeerd. 80% van de deelnemers geeft aan dat ze iets aan het gesprek gehad hebben. 9% vindt van niet. Uiteraard kijken we extra goed naar de gesprekken die negatief beoordeeld worden en proberen we te leren van de dingen die niet goed gingen in het chatgesprek. Helaas is het niet altijd mogelijk om deelnemers ‘tevreden’ te stellen. Soms is de verwachting van de deelnemer  (persoonlijke vriendschap, partner, directe praktische hulp) anders dan wat we kunnen bieden.
18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Bijna alle vrijwilligers geven aan dat zij de basistraining toereikend vinden voor het werk. Alle facetten van het werk komen aan bod en de training zet je ook aan het denken. Daarnaast geven zij aan zich voldoende toegerust te voelen voor het voeren van goede chatgesprekken. Wel wordt opgemerkt dat ook na de training er nog veel geleerd moet worden. Chatten is toch een wereld apart en vraagt ook leren door ervaring. Wat dat betreft mag er volgens sommigen nog wel meer geoefend worden en wordt ook informatie over specifieke problematiek (bv. borderline, schizofrenie, mishandeling, zelfmoord, automutilatie) zeer op prijs gesteld. Verdere verdieping op zware problematiek en hoe daar mee om te gaan is wenselijk.



Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

De meerwaarde voor de cliënt is volgens ons toch wel dat de cliënt anoniem zijn verhaal kwijt kan en een luisterend oor aangeboden wordt. Dat lijkt me toch wel de belangrijkste meerwaarde.

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

Door de chatfunctie zijn nieuwe deelnemers bereikt. Door de laagdrempeligheid en de anonimiteit van het medium wordt er veel complexe problematiek besproken. Deelnemers die in een sociaal isolement zitten komen uit alle leeftijdsgroepen. Hierdoor wordt een brede doelgroep bereikt.

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Er is onderzoek gedaan naar de tevredenheid. De meerwaarde die je hieruit kan halen is dat zij hun verhaal kwijt kunnen en geholpen worden. 

Overig

Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven?

-

www.kopstoring.nl   



Laura van Niekerk, coördinator chatfunctie 

Werkzaam op de afdeling preventie RIAGG Ysselland





Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

We willen zo goed mogelijk bereikbaar zijn en hebben daarom zo verschillende interventies. Dus de e-mailservice, de chatfunctie, een online cursus, forum en gewoon informatie vinden op de pagina zelf. En we wilden ook de chatfunctie erin hebben omdat het de mogelijkheid biedt om anoniem en individueel hun vraag te stellen of hun verhaal kwijt te kunnen. Dat we goed bereikbaar voor ze zijn. En dat er ook direct een reactie op komt. Voor sommige jongeren is het fijner om te mailen omdat ze dan langer kunnen nadenken over hun vragen. En voor anderen is het fijner dat ze meteen reactie krijgen zodat ze meer kunnen vertellen. 

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

Zo’n twee jaar. We liggen er nu wel een tijdje uit omdat de provider van de chatfunctie failliet is. Pas in september gaan we weer online. 

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie? 

Je hebt een groot bereik. Er hoeft maar weinig personeel mee bezig te zijn terwijl je wel landelijk bereik hebt. Het is zelfs Internationaal dat mensen je kunnen bereiken. Het is heel laagdrempelig. Jongeren kunnen anoniem inloggen. Ze kunnen hun verhaal kwijt en wij kunnen ze stimuleren om hulp te zoeken. Je kan meerdere mensen spreken in een uur. Het is vooral om mensen te bereiken en het is niet zo dat het ons nu specifiek voordelen oplevert. 

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Laagdrempeligheid en anonimiteit. Ze kunnen hun verhaal kwijt. Je hoeft niet doorverwezen te worden door een huisarts dus dat is ook een groot voordeel.

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

Ik denk niet zozeer voor ons als instelling want we doen het namelijk met meerdere instellingen samen (GGZ, Adhesie, RIAGG Ysselland en GGZ Oost-Brabant), de zorg voor deze site. Een nadeel is wel als er een crisis is. Je kunt iemand niet zien. Als ik een 1-op-1 gesprek heb dan kan je zien hoe iemand verzorgd is. Door iemand te zien kan je beter inschatten hoe wanhopig die persoon is en via e-mail of chat is dat toch lastiger. Ook is het wat vrijblijvender, dus als je aangeeft dat het verstandig is dat de ander hulp gaat zoeken dan is het maar de vraag of de ander dat ook gaat doen. Ze zijn hun verhaal kwijt en de nood is er dan een beetje af. 

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Als er meerdere mensen tegelijkertijd inloggen, meer dan twee, dan wordt ook aangegeven dat we niet beschikbaar zijn. En de beperktheid in bereikbaarheid, de uren dat we het kunnen aanbieden, maar dat is meer een financieel plaatje. 

Opzet chatfunctie

7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

Hulpverleners die beschikbaar zijn om op de aangegeven tijden te chatten. Een goede provider zodat de chatfunctie goed functioneert. En een goede PR zodat mensen er ook vanaf weten. Mensen zoeken wel op internet, maar er is zoveel dat je ook weer moeilijk te vinden bent. Goede links zijn dan belangrijk en dat je bij Google makkelijk vindbaar bent. 

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

Maandag t/m vrijdag van 16.00 – 17.00 uur en op maandag van 19.00 – 20.00 uur (als hij werkt). We proberen om in de toekomst vaker beschikbaar te zijn. We willen straks ook elke dag van 19.00 – 20.00 uur beschikbaar zijn. De reden voor deze tijden zijn omdat jongeren rond een uur of vier wel weer thuis zijn en dan is internet weer makkelijk bereikbaar voor ze. En van 19.00 – 20.00 uur omdat veel jongeren dan waarschijnlijk veel aan het internetten zijn, zo net na het eten. In het weekend is de chat niet open omdat de hulpverleners dan niet werken en het zou extra geld kosten om ze wel te laten werken. Maar dit weet ik niet zeker allemaal omdat ik niet bij het opzetten van de chatfunctie ben geweest. Maar dit lijken me de voornaamste redenen. 

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

Maximaal een uur, maar dit komt niet veel voor. Als er nog veel te bespreken is dan gaat de hulpverlener door, maar een uur gebeurt niet vaak. Het gebeurt ook vaker dat cliënten terugkomen. Zolang ze iets nuttigs te vertellen hebben, is dat geen probleem. Anders geeft de hulpverlener aan dat ze de cliënten niet verder kan helpen en dan wordt het ook afgesloten.

10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz)

Hier kan ik geen antwoord op geven omdat ik nu vervang voor iemand en ik niet bij het opzetten van de chatfunctie ben geweest. 

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

Het zijn allemaal hulpverleners, psychologen, SPV’ers (Sociaal Psychologisch Verpleegkundigen), maatschappelijk werk. Maar vooral psychologen en preventiewerkers en dit zijn meestal psychologen. 

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

Het is een taak die er extra bij komt. Per instelling is er één iemand verantwoordelijk voor een bepaalde functie van de website. Iedere organisatie heeft zo zijn eigen taak hierin. 

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

Hier is gewoon een budget voor vrijgemaakt dus het is niet iets wat er echt bovenop komt. Ook niet qua tijd. 

Eventuele onderzoeksgegevens

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

Omdat de provider dus failliet is, zijn de gegevens ook niet beschikbaar. Datgene wat we hebben, valt erg tegen. Het is dus niet echt representatief. 
In 2007 zijn er zo’n 100 gesprekken geweest, vanaf maart. Toen zijn we van start gegaan en waren we ook niet zo vaak beschikbaar en hadden we nog niet zoveel hulpverleners. En er bleek toen ook al dat er een hoop gesprekken niet waren opgeslagen dus we missen een hoop chatsessies. Technisch was het gewoon niet zo goed geregeld met de chatfunctie. We hopen dat we in de toekomst daar een duidelijker beeld van kunnen krijgen. 

15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

Ik denk gemiddeld 1,5 of 2 keer. Het is moeilijk om dit te achterhalen omdat ze anoniem zijn. Sommigen zullen maar 1 keer chatten en anderen komen nog een keer terug of nog vaker. 

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

Volgens mij is het gewoon een meerwaarde. Ik denk dat vooral mensen bereikt worden die eerder niet bereikt werden. 

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Niet bij de chatfunctie. We sturen aan het eind van een chatsessie wel een evaluatielijst, maar die kunnen we dus niet ophalen omdat de provider failliet is gegaan. We proberen het te onderzoeken, omdat we ook willen kunnen bewijzen dat het helpt. Maar dat is op dit moment dus erg lastig. 

18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Ja. De hulpverleners zijn tevreden met wat ze voor de cliënten kunnen doen. 

Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

Dan kom ik toch weer op de anonimiteit en laagdrempelig. Er zijn gewoon allerlei argumenten te verzinnen waarom dat zo fijn is voor een cliënt. Ze kunnen hun verhaal kwijt, het is vrijblijvend. Ze worden er niet meer op aangesproken. 

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

Het is dus niet een chatfunctie van alleen onze instelling, dus wat dat betreft ook geen meerwaarde voor ons. De meerwaarde ligt voor ons in het feit dat we jongeren die hulp nodig hebben kunnen doorverwijzen en dat hoeft dan niet persé onze instelling te zijn. Het is misschien wel een meerwaarde dat er meer cliënten binnenkomen op deze manier. 

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Zoals ik eerder al vertelde is dit voor ons moeilijk om te achterhalen. We hebben dus wel evaluatielijsten verstuurd, maar kunnen de lijsten niet meer ophalen. 

Overig

Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven?

Wij zijn nog wel in ontwikkeling en hopen dat we het beeld dat we kunnen geven over een jaar of twee jaar wat duidelijker is. 

www.korrelatie.nl    en   www.question-zone.nl    



Rieneke Dingemans, hulp en dienstverlener. 

Verantwoordelijk geweest voor het opzetten van chathulp als project. 

De gegevens van deze twee sites komen samen binnen dus deze vragen gelden voor beide sites. 

Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

Omdat we vonden dat we ons moesten vernieuwen en alle nieuwe ontwikkelingen bij moesten houden. Aantal telefoontjes neemt af en we moesten toch aantal klantencontacten moeten blijven behouden. We merken nu dat we ook jongeren bereiken die we voorheen nooit bereikten. Dat vonden we ook wel een positieve ontwikkeling.

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

Anderhalf jaar.

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie? 

Dat we de jongeren ermee binnenhalen. Dat vinden we erg belangrijk. Verder is het zo dat het chatten toch wel een andere manier van werken is. Je moet in het begin heel veel vragen stellen, maar als je dan de vragen hebt, kun je wel heel goed advies geven waar ze weer mee verder kunnen. We merken dat het een manier van werken is die veel effect kan hebben. 

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

De anonimiteit is zeker een groot voordeel. Je kan geheel anoniem vragen stellen en je krijgt dan een goed advies. Voor jongeren betekent het weinig tot geen kosten. Jongeren met een mobieltje willen hun tegoed natuurlijk voor andere dingen bewaren. En, dat weten we niet helemaal zeker maar die indruk hebben we wel, dat je dus heel anoniem iets kunt vertellen en door het op te schrijven werkt het ook heel goed. En mensen hebben daar ook hun emoties bij maar die kunnen ze goed achter hun computer laten gaan. Dus daardoor is de drempel minder hoog. 

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

Ja die zijn er zeker. Het is toch vrij arbeidsintensief. Wij hebben gesteld gemiddeld een half uur chatten, maar dat haal je vrij vaak niet. Tegenwoordig nodig ik mensen uit om later die week nog eens terug te komen om te chatten en dan het gesprek te vervolgen als ik merk dat er heel veel achterzit. 

Ook een nadeel is dat er een groep is die heel vaak komt voor de chat en elke keer weer hetzelfde verhaal vertelt. En dan is het natuurlijk niet zo effectief. Dat zijn mensen die eigenlijk gewoon van zich willen praten en tijdens een telefoongesprek herken je sneller een stem en aan de manier van praten. Bij chatten is het moeilijker om erachter te komen. En omdat wij allemaal dezelfde adviezen geven en de klant daar eigenlijk niks mee doet. Dat is een beetje de keerzijde van het chatten, de anonimiteit. Dat is voor de klant dan wel een voordeel, maar voor ons als hulpverleners vaak een nadeel. We bespreken onderling veel en als we merken dat een bepaalde klant vaak chat dan spreken we die persoon daar wel op aan en geven we aan dat we liever een afspraak maken. Maar mijn ervaring is wel met mensen die vaak chatten en wij afspraken maken en die persoon een vaste hulpverlener geven, dat die persoon dan vaak afhaakt. Hij kan dan niet meer steeds hetzelfde verhaal doen en dan is het toch niet meer zo interessant. 

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Er wordt toch wel vrij intensief gebruik van gemaakt. En dit is ook wel een nadeel voor ons. Wij bieden ook telefonisch en per e-mail hulp en het kan daardoor zijn dat we niet bereikbaar zijn omdat we al in een chatgesprek of telefoongesprek zitten. En ik kan me indenken dat dat voor de klant een nadeel is omdat er dan vaak geprobeerd moet worden om daadwerkelijk een chatgesprek te hebben. Dat lijkt me wel een nadeel, maar ik weet niet helemaal zeker of dat ook zo ervaren wordt. 

Ook werken wij hier met 1-op-1 gesprekken en ook echt hulpverleningsgesprekken. Het moet dus ook echt ergens over gaan en bij sommige jongeren merk je dat ze alleen chatten om het chatten en een beetje een gesprek te hebben en dat is toch niet helemaal de bedoeling. En daar spreken we ze dan wel op aan en dan gaan ze ook wel weg hoor. Dat zou misschien wat duidelijker op onze site kunnen, maar we merken dat mensen dat eigenlijk toch niet lezen. Dat zijn dan voorral de jongeren die dat niet doen. 

Opzet chatfunctie

7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

Het kost je wel wat voorbereiding. Wij hebben het in ongeveer drie maanden tijd gedaan. Dan ga je dus onderzoeken wat je precies wilt, hoe je het wil, wat voor chatapplicatie je wil, hoe je het gaat implementeren binnen je organisatie, hoe je het gaat evalueren, wat je ermee wil bereiken, de tijden dat je open wil gaan, wat voor gevolgen heeft het voor je organisatie. Dus wij zijn begonnen met twee uur per dag en toen hadden we ook het aantal chatcontacten afgesproken die we moesten halen. Die haalden we niet, maar we zagen wel toch dat er behoefte aan was. Toen hebben we het veranderd naar de hele dag open van 9.00 – 17.00 uur. Maar daar moet je wel over nadenken of je dat ook waar kunt maken. Nu hebben we vaak dat we al aan het chatten zijn of telefoon hebben en dan kunnen mensen niet binnenstromen. Maar het is ook heel moeilijk om van tevoren te bekijken hoe groot je doelgroep is en hoeveel mensen er gebruik van gaan maken. En we merken nu nog steeds wel dat onze grootste groei echt bij het chatten zit en we zouden nog meer kunnen uitbreiden maar dan zouden we meer mensen moeten hebben. Omdat het arbeidsintensief is, is dat bijna niet te doen. ’s Avonds en in het weekend zou eigenlijk ook heel mooi zijn, maar goed dat is helemaal onbespreekbaar hier. We werken met allemaal professionals en als we ’s avonds en in het weekend open zouden zijn, moet er ook onregelmatigheidstoeslag komen en extra betaald worden en dat kunnen we nu gewoon niet betalen. Dan krijg je zoveel meer kosten.

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

Maandag t/m vrijdag van 9.00 – 17.00 uur. Dit is vanwege de kosten. We willen wel de mogelijkheid bieden om te kunnen chatten, maar meer dan we nu doen kan financieel niet. 

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

Een half uur. De reden hiervoor is om het toch afgepast te houden en ook ons andere werk te kunnen doen. We moeten toch ook een bepaalde productie draaien. In het begin kostte het ons meer moeite om ons aan die tijd te houden, maar dat leer je door het te doen en ook bespreken we het in intervisie en hebben we besproken hoe we het anders aan zouden kunnen pakken. We stellen nu in het begin hele korte vragen en vrij snel gaan we er op in. Ben je een jongen/meisje, hoe oud ben je, enz. Dat deden we in het begin niet en dan kwamen er halverwege achter dat het anders in elkaar zat dan we inschatten. Daar hebben we dus standaardzinnen voor gemaakt waardoor je er dus in kunt groeien en dat scheelt je ook weer. Dit is ook om zo snel mogelijk bij het probleem zelf te komen. 

10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz)

De chatapplicatie hebben we aangeschaft. De eerste leverancier was niet zo heel duur, ongeveer 500 euro per jaar. Deze is failliet gegaan dus zijn we op zoek gegaan naar een andere en deze kost ongeveer 4000 euro per jaar. En dan ligt het er ook weer aan hoeveel mensen gebruik maken van de chat. Hoe meer mensen, hoe duurder het wordt. De kosten van de training zijn ongeveer 1500 euro per jaar. En verder heeft de projectgroep er uren in gestoken. Samen met evaluatiekosten zal het komen op zo’n 3000 euro per jaar. (Dus totaal ongeveer 8500 euro per jaar.)

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

Wij werken met professionals. Allemaal met een opleiding Maatschappelijk werk of Psychologie. 

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

Iedereen die bij ons werkt krijgt de chatfunctie als extra taak. Bij ons doet iedereen alle functies. Ook nieuwe mensen worden op alle functies ingewerkt en leren het ook tijdens hun werkzaamheden. Ze krijgen het ook tijdens de training en daar wordt alles uitgelegd. 

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

Het is dus wel arbeidsintensief zoals ik eerder ook al zei. De gemiddelde leeftijd van de werknemers ligt toch wel hoger dus voor veel mensen was het erg wennen omdat ze het chatten niet kenden. Sommigen vinden het ook niet echt leuk. En andere collega’s vinden het wel weer leuk. Dat verschil zul je altijd houden. We werken in een werkruimte en er kan dus telefoon gaan, er kan een chat binnenkomen of je kunt e-mail beantwoorden. Dit is toch ook wel schakelen elke keer en dat is erg intensief en dat vindt ook niet iedereen leuk. Het kan zijn dat daar in de toekomst verandering in aangebracht gaat worden. Dat gaan we nog evalueren. De chat wordt ongeveer één keer per jaar of half jaar geëvalueerd. 

Eventuele onderzoeksgegevens

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

Dat zal zo’n 20 procent zijn. De helft is telefoon en de helft e-mail en chat. 

15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

Wij zien dat er veel belangstelling voor het chatten is en dat deze ook toeneemt. Het zou heel goed kunnen dat de chat en e-mail steeds meer de functie van de telefoon gaat overnemen. Bij onze oude chatapplicatie konden we ook zien hoeveel mensen er geen chatcontact hadden kunnen krijgen en dat was eigenlijk de helft van het aantal contacten dat we hadden. Bij onze nieuwe applicatie kunnen we dat moeilijk zien, maar daar zie ik een iets lager percentage. Het lijkt erop dat we meer chats kunnen behalen, maar dat weet ik niet helemaal zeker.

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

Het is vooral dat we hele andere vragen binnen krijgen. Van de jongeren. Dat is toch een andere soort problematiek wat ook een andere benadering van ons behoeft. Je moet eigenlijk nog meer informatie geven. Ouderen zijn toch al vaker bekend met bepaalde dingen en zijn sowieso ook meer van de samenleving op de hoogte. Ouderen zijn ook vaker bereidt om hulp te zoeken. Jongeren doen dat niet makkelijk en die moet je meer stimuleren. Ouderen maken ook steeds meer gebruik van de chat. 

We deden altijd al vragen voor de Rutgers-lijn beantwoorden en nu is ook een persbericht uitgegaan dat je ook kunt e-mailen en chatten en daar wordt nu veel gebruik van gemaakt. Dus we krijgen nu ook de seksualiteitsvragen binnen via e-mail en chat. Wat dat precies voor invloed en gevolgen heeft weet ik niet precies want dat doen we pas anderhalve week. 

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Bij de oude chatapplicatie konden mensen na afloop van de chatgesprek wel invullen hoe ze het gesprek hadden gevonden, maar heel weinig mensen vulden dat in. Ik denk maar 25 tot 30 procent. Dus je kan daar eigenlijk niet zo veel waarde aan hechten. Van de mensen die het invulden, vonden de meeste mensen het gesprek goed tot heel goed en af en toe werd er ook matig ingevuld. Slecht werd eigenlijk nooit ingevuld. 

18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Nou, we zijn een nuldelijns voorziening. We kijken of we samen met de mensen het probleem helder kunnen krijgen en als ze echt hulp nodig hebben doorverwijzen. Ik geloof heel erg in die functie en ook dat we dat in deze samenleving nodig hebben. En je kunt heel wat bereiken met bellen, e-mailen en chatten. 



Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

Dat is denk ik toch wel dat je anoniem contact kunt zoeken en ook op momenten dat het jou goed uit komt. ’s Nachts en ’s avonds dus niet maar dan kunnen ze wel een e-mailformulier invullen. Daar wordt ook veel gebruik van gemaakt. Dus dat lijkt mij wel een groot voordeel voor de klant. En de lage kosten. 

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

Dan kom ik toch weer op het bereiken van een andere doelgroep. Maar voor ons heeft het toch ook wel veel nadelen. Het is intensief, je moet je goed concentreren, je kan soms niet confronterend zijn wat in een telefoongesprek makkelijker kan. Als je confronteert in een chatgesprek dan kan de klant afhaken. Als het ze niet aanstaat dan gaan ze weg en dat is in een telefoongesprek toch minder. En wat voor ons ook een nadeel is, is dat je nog meer achter de computer zit te typen en dat is weer een extra belasting waarbij je meer risico loopt op rsi. Dat is wel iets waar we iets meer aandacht aan moeten besteden. De nadelen worden minder naarmate je meer went aan het werken met het chatten. Maar er zal altijd een groep blijven die het niet leuk vindt om te chatten. 

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Nee. De Kindertelefoon heeft wel uitgebreid onderzoek hiernaar gedaan en daar is uitgekomen dat chatten positiever uitpakt dan telefonisch. Er is onderzocht hoe mensen zich voelden na een telefonisch gesprek en na een chatgesprek en hieruit bleek dat mensen na een chatgesprek zich beter voelden. Daarom denk ik ook dat het opschrijven van je problemen een goed effect heeft en toch ook dat je de persoon niet ziet. Internethulpverlening blijkt effectiever te zijn dan face-to-face. Dat vind ik heel interessant moet ik zeggen. 

Overig

Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven?

De kracht van het chatten vind ik toch wel dat je snel to the point kunt komen. En heel goed kunt adviseren waar mensen verder mee kunnen. Het kan gewoon heel goed werken. Een tip is wel om een goede methodiek te bedenken en goede afspraken maakt rondom de chatgesprekken. Goed met elkaar bespreken. Een voordeel is ook dat alle chatgesprekken opgeslagen worden en die kun je later bespreken. Chatten kan voor opvoedingsvragen wel ingewikkeld zijn denk ik. Dat merk ik bij e-mailvragen. Je krijgt een vraag van een klant die bij jou tien nieuwe vragen oproept die je niet kunt stellen en ik kan me voorstellen dat je daar bij chatten in kan verzakken. Bij opvoeden zitten zoveel facetten. 

www.pratenonline.nl      
      

Drs. Pien Oijevaar, Projectmanager PratenOnline

Werkzaam bij Jeugdriagg Noord-Holland-Zuid

Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

We willen hulp bieden aan jongeren die depressieve klachten hebben. En we willen ze eigenlijk therapie bieden. Maar omdat jongeren niet zo makkelijk naar een therapeut gaan of naar een psycholoog gaan, maar wel naar internet, willen we de therapie op internet aanbieden. Dus in feite doen we hetzelfde als wanneer ze bij een psycholoog in een kamer zouden zitten alleen is de kamer een virtuele kamer of chatroom. Dus er is ook geen alternatief. Dit is de enige manier waarop we met jongeren kunnen communiceren. 

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

We zijn gestart in november 2004, dus dat is nu 3,5 jaar. Het oogmerk van deze site is het chatten met jongeren dus deze functie is er ook niet later bij gekomen, maar was er al vanaf het begin. 

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie? 

Dat je jongeren bereikt die anders nooit naar hulpverlening zouden komen. Omdat het zo laagdrempelig is. Jongeren zijn bij ons ook anoniem, ze hoeven niet te vertellen wie ze zijn. Een bijkomend voordeel is dat de hulpverleners het vanuit hun huis kunnen doen. Het is heel flexibel en je kan bij wijze van spreken in je pyjama achter de computer zitten. En dit is ook kostenbesparend want je hebt geen kantoor nodig. We hebben 25 psychologen verbonden aan onze site en daar hebben we geen kantoor voor nodig. 

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

De laagdrempeligheid is één van de grootste voordeel. Voornamelijk voor jongeren is de anonimiteit doorslaggevend. 

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

Misschien zie ik het erg rooskleurig, maar ik kan geen nadelen bedenken. Heb je suggesties? Bijvoorbeeld arbeidsintensief? Ja, dit is juist helemaal niet arbeidsintensief, want je hoeft geen dossiers aan te leggen. De dossiers zijn de chatsessies en die staan zwart op wit. Dit is dus eigenlijk nog een voordeel voor de instelling, dat het niet arbeidsintensief is. 

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Dat het bij ons op afspraak gaat. Dus ze kunnen niet nu chatten, het is altijd over drie dagen. Ik vind dat nog snel want als je naar het RIAGG gaat dan moet je vaak zes weken wachten, maar hier kun je altijd een afspraak maken op het moment dat de jongere dat wil. Die geeft aan wanneer die kan en daar passen wij ons in aan. Maar sommige jongeren die willen nu, die willen vandaag en dat kan dus niet. We verwijzen ze dan door naar bijvoorbeeld de Kindertelefoon of iets anders waar ze meteen kunnen chatten. Bij ons zitten er altijd twee of drie dagen tussen omdat we de hulpverlener op de hoogte moeten stellen van dat er een afspraak aan komt. 

Opzet chatfunctie

7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

Ja, veel techniek. Dat kost veel tijd en geld, maar je moet het wel goed doen. Je moet veiligheid garanderen. Er staan op onze website ook allemaal tips voor de jongeren als ze inloggen om veiligheid te waarborgen. Ook zelf, dat als hun vader de historie op de computer gaat bekijken dat ze hij dat niet ziet. Als je een website opent staat er http://www en bij ons staat er https://www. Dat is een extra beveiligde omgeving waarin het nog moeilijker is voor anderen voor vreemden om daar binnen te komen. Je moet echt een goed websitebureau hebben. Je moet het niet onderschatten. 

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

Bij ons werkt het dus op afspraak. Het kan tussen ’s morgens negen en ’s avonds half twaalf. En ook in het weekend, en op zondag en op feestdagen. We zijn dus zeven dagen en avonden in de week open, maar dus wel op afspraak. De reden hiervoor is de toegankelijkheid voor de cliënt.

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

In principe is elke hulpverlener vrij om zo lang of zo kort te chatten als ie wil, maar ook in het echt doe je nooit langer dan een uur eigenlijk. Het is therapie en er is onderzoek gedaan en gebleken is dat langer dan een uur niet veel meer oplevert. Dan wordt het tijd om erover na te gaan denken en misschien dingen te proberen. Meestal duurt een chatsessie gemiddeld tussen de 45 en 70 minuten. En jongeren kunnen een vervolgafspraak maken. Net als in het echte leven. En ook met dezelfde therapeut. Aan die sessies zit ook geen maximum. Maar gemiddeld zijn jongeren bij ons klaar, hebben ze hun doel bereikt in minder dan 5 chatgesprekken. 

10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz)

Die kan ik niet echt beantwoorden. We zijn 3,5 jaar geleden begonnen en de website die we toen hebben laten bouwen was toen 15.000 euro en die was zeker niet volmaakt dus daar is in de loop van de jaren nog voor enkele tienduizenden euro’s aan gesleuteld. Het hangt er ook maar van af hoeveel chatgesprekken je tegelijkertijd wil voeren. Het is maar net wat je nodig hebt en daar zijn de kosten dan aan verbonden. Dus dat kan ik je niet goed zeggen, maar het kost wel wat. Zo’n chatapplicatie kost tussen de 15.000 tot 40.000 euro. Niet per jaar, maar bij de eerste start denk ik dat het tussen die bedragen ligt. Je moet gewoon opschrijven wat je hebben wil en waaraan het moet voldoen en dan offertes laten maken. 

Andere kosten zijn natuurlijk de mensen. Dat zijn bij ons allemaal professionele therapeuten die per uur worden betaald. Daar gaat het meeste geld in zitten. De mensen moeten zelf hun eigen pc gebruiken dus dat betalen we dan niet. En het opleiden van mensen kost ook geld. De kosten hangen dus ook af van het aantal mensen dat je inzet. Bij ons zitten de grootste kosten in de mensen. 

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

De meeste zijn GZ-psycholoog, er zitten ook maatschappelijk werkers bij. Ze zijn ook allemaal geschoold volgens de Oplossingsgerichte methodiek. We nemen dus alleen mensen aan die met deze methodiek werken. Daar worden ze op uitgekozen. Dit is een methodiek die heel goed bruikbaar is voor chatten. Schrijven duurt altijd langer dan praten dus het is wel de bedoeling dat je zo snel mogelijk tot de kern komt. Je laat de ander ook focussen op wat hij eigenlijk komt halen. Je hoeft niet persé therapeut te zijn om te werken met deze methode. 

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

Zij werken allemaal in de geestelijke gezondheidszorg en hebben allemaal ervaring met jongeren en doen dit erbij. De jongeren moeten eerst een test doen om te kijken of ze in aanmerking komen voor een chatsessie. Als dat zo is dan krijgen ze na afloop van de test een kalender voor hun neus waarop ze drie dagen en tijden kunnen aangeven. En dan wordt door de coördinator gekeken of een van de 25 hulpverleners beschikbaar is op een van deze tijden. En dat is meestal ook zo en dan wordt de afspraak gemaakt. 

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

Ze kunnen zelf opgeven en aangeven hoeveel ze per week beschikbaar willen stellen voor ons. Ze zijn niet in dienst. Sommigen zijn minder gaan werken omdat ze dit zo leuk vonden en besteden hier heel veel tijd aan. En anderen doen het drie of vier uur per week en dat is ook prima. Dus de tijdsdruk hebben ze zelf in de hand en daar heb ik verder ook geen zicht op. We zijn begonnen met een stuk of tien mensen en nu met meer dan twintig, maar ze zijn er allemaal nog omdat ze het zo leuk vinden. 

Eventuele onderzoeksgegevens

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

Het is nu zo dat ongeveer 50 nieuwe jongeren per maand bij ons komen chatten. Een goed overzicht van hoeveel cliënten er daadwerkelijk gebruik van maakt, heb ik niet.

15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

Daar is weinig over te zeggen. Dit is heel verschillend.

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

De chatfunctie is meteen bij de start van de website erbij gekomen dus er was eerder geen andere manier.

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Aan het eind van het chatgesprek komt automatisch een evaluatie voor de jongeren. Op vier onderdelen kunnen ze een punt geven en het gemiddelde scoren we een 8,3. Dus dat is redelijk hoog. Dus als je het vergelijkt met een reguliere jeugd GGZ, die komen niet boven de 8. Dus dit is gewoon het medium voor jongeren.

18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Ons doel is om de jongeren tevreden te hebben. Onze tevredenheid is als een jongere laat zien dat hij op eigen benen verder kan en dat gebeurt dus vaak. Dus natuurlijk zijn wij tevreden. Maar je moet dus wel iets van een evaluatie eraan plakken anders weet je het nooit.



Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

Laagdrempeligheid en anonimiteit.

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

Het bereiken van een groep jongeren die anders verstoken zouden blijven van hulp. Je kunt het ook groten bekijken. De jongeren die we bereiken en helpen zijn beter toegerust in hun volwassen leven en hiermee kun je dus veel ellende besparen. Ook zal het de maatschappij veel kosten besparen. Een jongere die onbehandeld volwassen wordt, zal daar veel meer last van krijgen dan een jongere die wel de hulp krijgt die hij nodig heeft. 

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Niet echt naar de meerwaarde, maar dus wel naar de tevredenheid. 

Overig

Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven?

Als jullie informatie willen over ons websitebureau en de Oplossingsgerichte methodiek dan kan dat opgevraagd worden.

www.soshulp.nl/hulponline.html  

Mevrouw Dankers, trainer/ begeleider (chatfunctie en telefonische dienst)

Werkzaam bij Sensoor in ’s-Hertogenbosch

Vooraf

Soshulp gaat onderdeel worden van de stichting Sensoor. Nu is het zo dat Soshulp uitgevoerd wordt door de locaties van Sensoor. De chatgesprekken worden gevoerd door vrijwilligers die bij Sensoor opgeleid worden en bij Sensoor ook begeleid worden. Soshulp komt voort uit sos telefonische hulpdienst. Vanaf 12 april zijn wij Sensoor gaan heten. Wij bieden een gesprek aan voor ieder die daar behoefte aan heeft. Onze doelgroep is eigenlijk zo divers mogelijk. We richten ons wel op volwassenen en voor de kinderen en jeugdigen is er de Kindertelefoon. Maar bij de chat zien we ook dat heel veel jongeren zich aanmelden en daar gaan we ook gewoon mee in gesprek. Als we denken dat een jongere beter geholpen kan worden door iemand van de Kindertelefoon dan verwijzen we door. 

Algemeen

1. Wat is (zijn) de reden(en) voor jullie om te werken met een chatfunctie? 

Wij werken met een chatfunctie omdat wij zien dat er een behoefte is. Een jaar of acht geleden is men vanuit de telefonische hulpdienst hiermee begonnen. Ook vanuit het idee van ´dit heeft de toekomst’. Het is niet zo dat het de telefoon gaat overnemen, maar het gaat steeds meer uitbreiden. De verwachting dat wij voldoen aan de vraag komt wel goed uit denk ik. We zijn langzamerhand de chatfunctie aan het uitbreiden. We zijn hiermee begonnen omdat we merkten dat de jeugd vooral met MSN bezig was en we wilden hierop aansluiten. Dit was het nieuwe communicatiemiddel. 

2. Hoe lang werken jullie nu met de chatfunctie?

Een jaar of acht denk ik. Eerst op kleine schaal en nu is het uitgebreid. 

3. Wat zijn de voordelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie? 

Wat wij merken is dat we nu wel een andere doelgroep bereiken. De doelgroep wordt wat jonger. En dan heb ik het met name over de groep tussen de 16 en 35 jaar. Die bereiken wij eigenlijk meer met de chat. Aan de telefoon zijn het voornamelijk ouderen die bellen en dan heb je het echt over de groep die boven de 35 is. Ik vind het wel goed voor deze instelling dat we ook een wat jongere doelgroep bereiken. Je krijgt ook wat andere gespreksonderwerpen. Door het medium krijg je ook wat jongere mensen in huis die het chatten willen doen. Chatten spreek over het algemeen toch wat meer jongeren aan al zijn er hier ook een aantal oudere mensen die werken met de chat. Als beroepskracht vind ik het ook wel leuk dat het zich wat meer mengt. 

4. Wat zijn volgens jullie de voordelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Een voordeel is vooral dat de anonimiteit groter is en dat de drempel daardoor veel lager is. Geheimhouding en anonimiteit is iets wat bij ons heel hoog in het vaandel staat. Daar associëren wij ons mee. Een voordeel is ook dat je er gewoon uit kunt stappen wanneer je wilt. Je kunt iemand anders zijn als je dat wilt en dat kan voor mensen net dat stapje zijn om er dan toch maar eens over te gaan praten met iemand. 

5. Wat zijn de nadelen voor jullie als instelling van het aanbieden van een chatfunctie?

Een van de nadelen is de techniek. Ik moet zeggen dat dat wel wat rustiger wordt, maar daar is wel een hele hoop gerommel om geweest. En dan heeft het met name te maken met het systeem dat je gebruikt om mee te chatten. En omdat het zo nieuw is in een organisatie die al vijftig jaar bestaat, roept het toch wat weerstand op. Het duurt even voordat het voor iedereen duidelijk is dat het chatten ook goed is. Nieuwe dingen roepen weerstand op. Dit heeft denk ik met beeldvorming te maken omdat er gedacht wordt dat je met chatten geen contact kunt maken. Ik heb juist eerder het gevoel dat je juist ook eerder contact hebt als je chat dan aan de telefoon. 

6. Wat zijn volgens jullie de nadelen voor de cliënt voor het kunnen gebruiken van jullie chatfunctie?

Dat is dan toch die technische problemen weer denk ik. Dat je af en toe midden in een gesprek zit en je dan ineens weg bent en de ander ook. Dat is soms lastig. Met alle installaties die je gebruikt heb je natuurlijk wel eens problemen, maar ik denk dat dit nog iets kwetsbaarder is. Het heeft vaak ook te maken met de internetverbinding van de ander. Soms ligt het ook aan onze applicatie, maar ik moet zeggen dat dat de laatste tijd wel redelijk waterdicht is. We hebben met een aantal programma´s gewerkt en het programma waarmee we nu werken, HelpIM, is goed werkbaar. 

Opzet chatfunctie

7. Wat heb je nodig om een goed werkende chatfunctie op te zetten? 

Een aantal pc´s met geluidsboxen als je een applicatie hebt waarbij je geluid krijgt als iemand in de chat komt. Je moet een technisch handboek hebben wat goed werkt. Goede vrijwilligers, daar gaat het allemaal om. En daarvoor zit dus een goede training. En een training die voor een deel gericht is op gespreksvaardigheden, luistervaardigheden en grondhouding. En voor een ander deel echt gericht op het chatten. Wat kom je nou tegen aan zaken die ander zijn dan een face-to-face gesprek? Waar moet je rekening mee houden? 

8. Op welke dagen en tijden is de chatfunctie geopend? En wat is de reden hiervoor?

We zijn op dit moment elke middag en elke avond open van 14.00 – 17.00 en van 19.30 – 22.30 uur. Op zaterdag alleen de avonduren. Eerst is er uitgegaan van de avonden en daarna naar de middagen gegaan. Maar dat weet ik niet helemaal zeker. We zijn nu aan het kijken of we aaneengesloten kunnen chatten dus van 14.00 - 22.30 uur of dat we misschien naar de ochtenden gaan of zelfs in de nacht nog wat gaan aanbieden. Wat we merken als we een dagdeel erbij nemen is dat het eerst heel rustig is en op den duur weten mensen je te vinden.

9. Wat is de duur van een chatsessie? En wat is de reden hiervoor?

We hebben geen strikt maximum. Maar als je ziet dat als je al ongeveer een uur aan het chatten bent met iemand dan wordt er wel gekeken of het pad is bewandeld wat in het begin is uitgezet en kijkt of er nog veel tijd nodig is of dat er afgerond kan worden. Een uur is wel een gemiddelde. Het ligt ook heel erg aan de chatter die je voor je hebt. Soms komen mensen heel aarzelend binnen en dan duurt het wat langer. 

10. Wat zijn de kosten voor jullie als instelling geweest om deze chatfunctie op te zetten? En waar zijn deze kosten in gaan zitten? (tijd, mensen, opleiden van mensen, apparatuur, aanpassen website, enz)

De specifieke kosten weet ik niet. De kosten gaan vooral zitten in het opleiden en begeleiden van mensen. Daar gaat veel tijd en energie in zitten. 

Professionals/ vrijwilligers

11. Wat is de achtergrond (opleiding en werkervaring) van de professionals of vrijwilligers?

Iedereen kan bij ons komen werken. De enige achtergrond die ze moeten hebben is dat ze stevig in hun schoenen moeten staan. Je moet verbaal tegen een stootje kunnen. Op het moment dat je hier wil gaan werken, moet je niet in allerlei processen zitten in je leven die tijd en energie vragen of die jouw aandacht nodig hebben. Je krijgt met verschillende onderwerpen en thema’s te maken die ook met jou als persoon iets kunnen doen. Daar moet je emotioneel wel tegen kunnen. We hebben een hele strenge selectieprocedure waarin we met mensen bespreken wat voor persoon ze zijn, wat dingen zijn waar ze tegenaan kunnen lopen, hoe zitten ze in elkaar. Daar wordt wel eerst goed naar gekeken. Hierna gaan ze een training in van 13 weken, een keer per week.

12. Zijn deze professionals of vrijwilligers speciaal aangesteld voor het werken met de chatfunctie of is dit een extra taak geworden van de mensen die er al werken?

Er zijn een aantal mensen intern die iets met chatten erbij wilden doen. Zo zijn we begonnen. En sinds anderhalf jaar nemen ook mensen van buitenaf aan die ook alleen voor het chatten opgeleid worden. 

13. Wat betekent dit voor de tijdsverdeling van werkzaamheden en de tijdsdruk voor de professionals of vrijwilligers?

De mensen die in het begin met het chatten zijn begonnen, hebben wel moeten kijken hoeveel tijd ze erin moesten steken. Ook zijn er werkbegeleidingsbijeenkomsten waarbij je kunt praten over wat je tegenkomt in je werk. Dit is verplicht 1 keer in de maand. We hebben ook een extra chatgroep gehad. Nu is dat allemaal geïntegreerd. Dus bij de mensen die nu worden aangenomen zit het in het pakket. We hebben wel gesteld dat je hier 25 uur per maand beschikbaar moet kunnen zijn. Daar zitten de chatdiensten in, de werkbegeleidingsbijeenkomsten en eventueel andere dingen die er eens bij komen kijken. Dat heeft ook te maken met de tijd, energie en geld die in het opleiden gaan zitten. Daar willen we ook wel wat voor terug zien. 

Eventuele onderzoeksgegevens

14. Hoeveel cliënten (percentage) maken gebruik van jullie chatfunctie?

In 2006 waren er 3767 chatcontacten van het totaal van 5425. Ten opzichte van 2005 is het aantal hulpvragen in 2006 met 5 % gestegen. Dit door de stijging van de chatcontacten. Deze zijn met 20% toegenomen. Het aantal chatcontacten wordt begrensd door de beschikbare capaciteit. Uitbreiding van deze capaciteit is noodzakelijk om aan de vraag te voldoen.

15. Wat is de frequentie waarmee cliënten gebruikmaken van jullie chatfunctie?

Hier zijn geen gegevens van bekend.

16. Wat heeft het aanbieden van een chatfunctie betekend voor het aantal vragen die eerder op een andere manier binnenkwamen?

De chatfunctie staat echt los van de telefonische dienst. Het is niet zo dat de telefoontjes zijn afgenomen sinds de chatfunctie er is.

17. Is er onderzoek gedaan naar de tevredenheid van de cliënten over de manier waarop hun vragen beantwoord worden tijdens een chatsessie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Hier zijn geen gegevens van bekend.

18. Zijn jullie tevreden over de hulp die jullie kunnen bieden aan cliënten door middel van een chatsessie? 

Ja, daar zijn we wel tevreden over. Ik denk dat we echt een heleboel kunnen beteken voor mensen. Ik denk ook zelfs dat we een betekenis kunnen hebben om mensen uit de reguliere hulpverlening kunnen halen doordat een gesprek mensen juist wel op een ander spoor kan zetten. Dit is moeilijk hard te maken, maar ik denk het wel.  



Meerwaarde

19. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor de cliënt? 

Ik denk dat de laagdrempeligheid dan toch het belangrijkste is.

20. Wat is volgens jullie de meerwaarde voor het hebben van een chatfunctie voor jullie als instelling?

Ik denk dat het een meerwaarde is dat we toch een andere doelgroep bereiken en dat we inspelen op de toekomst. Dat we niet vastgeroest blijven zitten in de dingen zoals we het altijd gedaan hebben. En dat we kijken wat het ons oplevert als we een ander pad in gaan.

21. Is er onderzoek gedaan naar wat volgens de cliënt de meerwaarde is voor het gebruikmaken van een chatfunctie? Zoja, wat zijn de resultaten hiervan?

Hier zijn geen gegevens van bekend.

Overig

Zijn er nog zaken die u belangrijk vindt te benoemen en die u niet naar aanleiding van bovenstaande vragen heeft kunnen aangeven?

Ik denk dat het belangrijkste wel gezegd is.

� Steunpunt Opvoeding ’s-Hertogenbosch is een stichting voor activiteiten opvoedingsondersteuning en is in 1994 opgericht door het Samenwerkingsverband Steunpunt Opvoeding. Hierin zijn 12 instellingen vertegenwoordigd die samenwerken. Deze instellingen hebben taken op het gebied van opvoedingsondersteuning voor ouders en/of beroepskrachten. In het Samenwerkingsverband Steunpunt Opvoeding worden de krachten van diverse sectoren gebundeld: geestelijke jeugdgezondheidszorg, jeugdgezondheidszorg, jeugdhulpverlening, jeugdwelzijn, onderwijs, verslavingszorg en maatschappelijk werk. Het bereik van de gezamenlijke instellingen betreft preventie, zorg en nazorg op lokaal en regionaal niveau.


� Alle ouders, jeugdigen en kinderen moeten, als zij dit willen, met alle mogelijke vragen over opvoeden en opgroeien én voor hulp terechtkunnen bij een laagdrempelig en herkenbaar punt in de buurt. In 2011 moet er sprake zijn van een landelijk dekkend netwerk van Centra voor Jeugd en Gezin. Dat betekent dat zij voor alles wat te maken heeft met opvoed- en opgroeiondersteuning in hun eigen omgeving terecht moeten kunnen bij een Centrum voor Jeugd en Gezin.
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