“ZE HAD ZICHZELF AL BURN-OUT VERKLAARD”

“Ik ben burnout”. Met deze analyse van haar situatie kwam een cliënte binnen bij haar maatschappelijk werkster. Na uitvoerige raadpleging van internetbronnen had ze haar diagnose gesteld. Daar zit je dan als professional. Heb je enig idee waarover je cliënte het heeft? Ook als dat het geval is, zou je willen weten hoe de kwaliteit van de geraadpleegde bronnen is. En wil je wel een idee hebben van wat je ten opzichte van zoveel stelligheid in zou kunnen brengen. 

Bij een cliënt met hartfalen, waardoor hij niet alleen fysiek, maar ook geestelijk in zijn functioneren werd beperkt, heeft de maatschappelijk werker zich via internet  geïnformeerd over de perspectieven van de cliënt. De cliënt toont zich bij het daarop volgende gesprek blij verrast met deze voorbereiding. Hoe weten beiden dat de gevonden informatie betrouwbaar is?

Een cliënte wil leren zich meer als een ‘bitch’  te gedragen. Ze weet dat er een boek over bestaat, maar weet de titel niet meer. De maatschappelijk werkster heeft er net een artikel over gelezen, waar stond dat ook al weer in? Misschien biedt internet uitsluitsel. Hoe pak je dat aan?

Of anders gezegd:

Wat betekent het bestaan van aan hulp- en dienstverlening gerelateerde websites voor de praktijk van de hulp- en dienstverlening binnen het Algemeen Maatschappelijk Werk?. 

Wat is er beschikbaar aan websites, die relevant kunnen zijn voor de uitvoeringspraktijk van het AMW; Wat is er te zeggen over de kwaliteit van deze sites? Komen er wel cliënten met informatie, die ze van internet gehaald hebben? Wat betekent dat voor de rol en de positie van de werker? Hoe kunnen beroepskrachten gebruik maken van het aanbod van websites; en wat vraagt het werken met informatie van internet van de beroepskracht? 

Deze vragen komen in onderstaande tekst aan bod. Ze zijn onderzocht in het kader van het lectoraat Technologie en sociale infrastructuur aan de Fontys Hogescholen Sociaal Pedagogische Hulpverlening en Sociaal Werk. Vanuit dit lectoraat zijn publicaties verschenen op het gebied van ict en hulpverlening, zoals door Mathilde Fassaert en Anneke Zeijlstra over (de juridische) aspecten van e-mail-hulpverlening

Opzet

In de periode 1 december 2003 tot 24 januari 2004 hebben drie maatschappelijk werkersi  van Dommelregio
, een maatschappelijk werkinstelling in de regio rondom Eindhoven meegewerkt aan het verzamelen van gegevens over het gebruik van internet binnen de praktijk van de hulp- en dienstverlening. Zij deden dit door iedere cliënt een enquête voor te leggen waarin naast vragen over geslacht, leeftijd, opleiding en inkomen, vragen voorkomen over het bezit van een pc of laptop en de toegang tot internet. Met deze gegevens kunnen we de toegang tot internet vergelijken met cijfers over de Eindhovense en landelijke bevolking. 

Ook hielden de maatschappelijk werkers een logboek bij over de cliënten die zij voor informatie of anderszins naar een website verwezen. Zij gaven bijvoorbeeld aan bij welke vraag zij verwezen, naar welke sites, waarom naar deze site en of zij nadere afspraken erover hadden gemaakt. Wanneer een cliënt zelf met informatie van internet kwam dan noteerden zij in hun logboek o.a. hoe hun cliënt op het idee gekomen was om internet te raadplegen, hoe de cliënt daarbij te werk was gegaan, welke sites hij bezocht had, hoe bruikbaar zijzelf de informatie vonden en wat ze ermee gedaan hadden in het cliëntcontact. Na afloop van deze periode volgde een groepsgesprek met de werkers over hun ervaringen.

Voorafgaand aan deze opzet waren vier (oud-)maatschappelijk werkers betrokken bij het proefdraaien met het bekijken en bespreken van websites. Voor zover van belang zijn ook hun reacties meegenomen.

De groep over wie de mw-ers een logboek hebben bijgehouden bestaat uit 5 mannen en 6 vrouwen. Hun leeftijd loopt van 22 tot 74 jaar. Zes mensen wonen zonder partner. Op één na heeft iedereen na het basisonderwijs een vervolgopleiding afgemaakt (tot en met hbo/universiteit). Zeven van de elf mensen hebben mbo of havo als opleidingsniveau. Zes personen werken in loondienst, de anderen krijgen een uitkering. Bij negen mensen is er een pc of laptop in huis. Tien mensen hebben ooit geïnternet, bij negen mensen kan dat thuis. In de bijlage is een uitvoerigere beschrijving van deze groep en de gehanteerde methode te vinden. In het hiernavolgende worden per subthema de resultaten vermeld en tot slot besproken.

Beschikbaarheid websites

Er is een overvloed aan relevante informatie via internet te achterhalen. Vaak bieden instellingen van naam op het gebied van zorg en welzijn, naast informatie over de instelling, voor burgers toegankelijke inhoudelijke informatie. Voorbeelden daarvan zijn te zien op www.trimbos.nl, www.ggzdrenthe.nl en www.stichtingpandora.nl . Een andere invalshoek kom je tegen wanneer burgers zelf een website opzetten en verzorgen. De website is dan dikwijls ontstaan uit een behoefte aan meer informatie of aan lotgenotencontact . Ook willen mensen hun ervaringen en op grond daarvan opgebouwde deskundigheid met anderen delen, zoals bij www.ouders.nl of www.kopzorgen.nl. Een aparte categorie wordt gevormd door websites die door de weekbladen worden onderhouden, zoals bijvoorbeeld www.vrouwonline.nl , een website waarop problemen met betrekking tot opvoeding, relaties en seksualiteit voorgelegd kunnen worden. 

Op basis van verschillende bronnen is een overzicht
 samengesteld van een zestigtal websites die relevant kunnen zijn voor de hulp- en dienstverlening binnen het maatschappelijk werk. De websites bieden in ieder geval informatie met betrekking tot de genoemde problematiek. Soms bestaat de mogelijkheid tot contact met lotgenoten, bijvoorbeeld via forums of chatten.

Het overzicht kent twee ordeningen: een ordening naar problematieken volgens het Landelijk Registratiesysteem AMW en een volgens de Grote Almanak voor informatie en advies. Het overzicht heeft twee lijsten, één zonder en één met toelichting per website. 

Kwaliteit websites

Binnen het maatschappelijk werk is de kwaliteit van de websites een belangrijk thema. Als maatschappelijk werker voel je je verantwoordelijk voor het doorverwijzen 
. In het nagesprek en de voorgesprekken met de m.w-ers en uit informatie van de cliënten komt naar voren welke criteria een rol spelen bij het beoordelen van de kwaliteit:

· Welke organisatie zit er achter. Staat die als betrouwbaar bekend (Nibud, GGZ).

· Welke links zijn er. Bijvoorbeeld een site over schuldhulpverlening met een link naar lenen deugt niet. Een website van een maatschappelijk werk instelling zonder links naar sites over bijvoorbeeld depressie, adhd, burnout en groepswerk ook niet.

· Overzicht en soberheid. Kernwoorden die aangeven waar het over gaat verdienen de voorkeur boven toeters en bellen.

· Is bij de vormgeving van de website rekening gehouden met specifieke doelgroepen, zoals ouderen (de mogelijkheid een grotere letter in te stellen).

-     Toegankelijkheid. Hoe worden mensen die onbekend zijn met de site wegwijs gemaakt.

-     Helderheid van de informatie.

· Relevantie van de informatie (voor specifieke doelgroep).

· Compleetheid. Is de informatie compleet? Zijn belangrijke telefoonnummers en instellingen in de regio vermeld.

· Is het taalgebruik toegesneden op de doelgroep.

· Praktisch nut. Biedt de website een aanknopingspunt om binnen het hulpverleningscontact te gebruiken, bijvoorbeeld als opdracht, literatuurverwijzing, test, achtergrondinformatie.

· Wel/niet commercieel: commercieel lijkt verdacht. Is de informatie te vertrouwen wanneer de informatieverstrekker er mogelijk belang bij heeft.

-     Is de site doorgegeven door iemand die als betrouwbare bron gezien wordt.

-     “Klinkt het goed”  wanneer je via het nummer op de site telefonisch informatie navraagt.

· Maken de persoonlijke verhalen, die op internet te vinden zijn, een betrouwbare indruk.

-     “ Snappen ze waar het over gaat”.

Cliënten met internetinformatie

In de periode december 2003 tot eind januari 2004 komen in totaal vijf cliënten, mannen en  vrouwen, bij de drie maatschappelijk werkers met informatie die ze via internet verkregen hebben. Ieder heeft een eigen reden, van waaruit  ze deze weg gekozen hebben:

De een is op zoek naar neutrale informatie met betrekking tot wat een advocaat zou kunnen bieden. Zijn ervaring is dat de advocaten die hij gesproken heeft teveel op geld uit waren.

Een ander wil niet direct gekoppeld worden aan een hulpverlener face-to-face. Voor een derde is surfen op internet dagelijkse kost. Als ze informatie nodig heeft, is dit het eerste waaraan ze denkt. De vierde cliënt  is redelijk bekend met internet. Ze zoekt tips van anderen die in een zelfde situatie (overspannenheid) gezeten hebben. En de laatste is goed thuis op computergebied en heeft weinig contact met anderen. Hij probeert op deze manier steun te krijgen.

De cliënten hebben óf gericht óf via een open vraag gezocht naar informatie over zaken als depressie, burnout, hersenletsel en bemiddeling bij echtscheiding. De zoektocht heeft voor ieder iets opgeleverd aan informatie, of het nu gaat om tips van anderen in een vergelijkbare situatie of een adres van een bemiddelaar. Bij één van de cliënten was het effect negatief. De verhalen die hij van anderen op internet tegen kwam, maakten dat hij zich juist hopelozer ging voelen.

In het nagesprek met de maatschappelijk werkers komt de vraag aan bod of deze cliënten met hun internetvoorbereiding met een ander soort vragen komen.

Ruud:” ‘Dít is de oplossing’. Met die houding zie je nu klanten binnen komen”. Een van zijn cliënten bleek veel meer informatie te hebben dan hijzelf. Dat voelt als lastig aan, het levert de verwachting op dat de cliënt mogelijk niet meer naar andere oplossingen wil luisteren. 

Kim: “Op internet is heel veel te vinden, meer dan waar dan ook. Het is laagdrempelig, je kunt er thuis, privé, naar op zoek. Er zijn heel veel verhalen van anderen, ook dat is laagdrempelig. Het levert bruikbare tips op, het gevoel van ‘ik kan hier uitkomen’. Als mw-er heb je geen invloed op wat mensen doen, terwijl je er toch wat mee doen moet”. 

Op grond van haar eigen ervaringen wanneer het een bezoek aan de huisarts betreft, veronderstelt Dirkje dat mensen het niet altijd vertellen wanneer ze informatie via internet hebben verzameld; mogelijk hebben ze wel een eigen diagnose gesteld en weet je dat als werker niet. 

Gebruik binnen het cliëntcontact

De drie maatschappelijk werkers gaan aan de slag met de informatie waarmee de cliënt binnenkomt. Bijvoorbeeld door samen met de cliënt de tips na te lopen en te bespreken met welke tips de cliënt iets kan en met welke niet. Of door de informatie te ordenen. Of door aan te geven en te bespreken dat de werker een “ diagnose” heeft die afwijkt van die van de cliënte. Hoe ze precies reageren hangt af van hoe ze de reactie van de cliënt ervaren en interpreteren. Is het iemand die snel in paniek raakt bij veel informatie en die daar geïrriteerd door raakt? Is het iemand die aan het leren is zelf stappen te zetten en daarmee eigen verantwoordelijkheid vorm te geven of gaat het om iemand die een ander nodig heeft om afstand te creëren?

Alledrie beoordelen de bruikbaarheid van de informatie vooral op wat het effect ervan is voor de cliënt: “De cliënt heeft een luisterend oor gevonden”, “ de cliënte heeft tips gekregen waar ze wat mee kan”, “ de cliënte voelde zich overspoeld met informatie”. Het oordeel over de bruikbaarheid van de informatie blijkt ook uit het doorgeven ervan aan een andere cliënt met eenzelfde soort vraag.

Twee maatschappelijk werkers maakten in hun contact met de cliënt  zelf gebruik van websites. Dit gebeurt met name door degene, die aangeeft dat het werken met internet inmiddels een vanzelfsprekendheid is. De vragen c.q. problemen waarbij internet in beeld kwam betreffen zaken als fobische klachten, relatieproblemen, op zoek naar lotgenoten na een hersenbloeding, juridische beslissingen, assertiviteit en “uitgestelde” rouwverwerking. 

Als reden voor de keuze van een bepaalde site geven de maatschappelijk werkers bijvoorbeeld aan  “het gaat hier om algemene informatie, goed als opstart”, “op zoek naar een relatietherapeut, niet in het telefoonboek te vinden”, “op zoek naar site met mogelijkheid om in levende lijve in contact met iemand te komen” “lokale informatie nodig m.b.t. openingstijden, kosten, afspraak maken, mogelijkheden”.

Het vergaren van informatie via internet en het gebruik daarvan binnen het hulp- en dienstverleningscontact heeft op verschillende manieren gestalte gekregen. De maatschappelijk werker gaat samen met de cliënt achter de computer zitten en ziet via een zoekmachine de benodigde informatie te achterhalen. Of  de mw-er heeft  informatie opgezocht, uitgeprint en stap voor stap met de cliënt doorgenomen. Daarna de belangrijkste informatie onderstreept en de print meegegeven. In een ander geval heeft de werker het zoeken op internet eerst voorgedaan aan de cliënt, waarbij de cliënt de onderwerpen aangaf. In een later stadium ging de cliënt zelf op zoek, met de mw-er ter ondersteuning naast hem. Bij een cliënt met fobische klachten (de straat niet meer op) heeft de maatschappelijk werker de cliënt de informatie toegestuurd via e-mail. De laatste variant is het telefonisch doorgeven van een web-adres.

In alle gevallen stemden de cliënten in met het gebruik van internet. Het was voor ieder een manier om verder te komen. In een aantal gevallen werd de internet-informatie tijdens de bijeenkomst besproken, in andere gevallen vroeg de maatschappelijk werker om terugkoppeling over de bruikbaarheid ervan in een volgende sessie.

Eventuele problemen worden opgelost. Een oudere man, niet gewend aan digitale informatie, krijgt een korte introductie in zoeken op internet. Bij een cliënte, bij wie het onduidelijk is of ze de informatie na een hersenbloeding meteen goed op kan nemen, wordt de informatie samen met haar én haar partner doorgenomen. Bij iemand die door de bomen het bos niet meer ziet ordent de maatschappelijk werker de informatie. 

Er is ook een situatie ontstaan waarin een van de betrokkenen zich minder op haar gemak voelde. Bij het zoeken op de term “bitch” bleken daar ook allerlei pornografische sites aan te hangen. De betrokken cliënte was van te voren gewaarschuwd dat dit zou kunnen gebeuren, toch was het in de ervaring van de mw-er vervelend. 

De werkers beoordelen de manier waarop cliënten met internet omgaan niet altijd als gunstig, in ieder geval plaatsen ze er soms vraagtekens bij. Zoals in het geval van een cliënt die alle informatie zonder onderscheid op zichzelf betrekt. Deze manier van omgaan wordt dan het thema van het gesprek.

De werker

Wat vraagt deze nieuwe bron van de werker? Cliënten die via internet al informatie verzameld hebben, kunnen ‘anders’  binnen komen. De drie maatschappelijk werkers kwamen mensen tegen, die wel wisten wat er aan hen mankeerde, die meer informatie hadden dan de werker zelf of die juist in de war waren geraakt van de overvloed aan informatie. 

1. ROL. De werkers geven alledrie aan dat hun rol belangrijk blijft. Ze vinden ieder hun oplossing in zo’n situatie. Door de cliënt vragen te stellen bij zijn gevonden oplossing, door te checken of die oplossing een antwoord is op zijn vraag, of door de eigen afwijkende interpretatie ter toetsing voor te leggen. Door samen met de cliënt uit te zoeken “ wat iemand wel of niet kan met die informatie: wat werkt bevorderend en wat juist niet?”

2. STARTPUNT. De mw-ers geven aan dat je in zo’n situatie een ander startpunt hebt in de hulpverlening, je positie als mw-er wordt anders. Informatie geven hoeft niet meer, je hoeft niet meer zelf te selecteren. De cliënt wordt mondiger, de relatie wordt gelijkwaardiger, doordat de cliënt nu zelf ook meer kennis en informatie vergaart. Hij is niet meer de onwetende en jij de alwetende. 

3. COACH. Je moet met die positieverandering kunnen omgaan, je wordt meer een coach. Je bent meer volgend in welke stappen iemand zet. Je ondersteunt iemand daarin, stelt er kritische vragen bij in het kader van het antwoord dat de klant zoekt. Je bent meer volgend en minder sturend. Je kijkt wat de cliënt ermee doet en houdt de vinger aan de pols.

4. CONTACT. “De vraag wordt: wat is je eigen meerwaarde. Die zit in het contact. De informatie- en adviesfunctie wordt minder, wordt anders. Het gaat om te onderzoeken of deze informatie bij deze problematiek hoort. Samen met de cliënt  de informatie naast de vragen leggen. Het gevaar bestaat dat je als werker denkt dat de cliënt het al weet of er mee uit de voeten kan”.

De maatschappelijk werkers merkten dat ze een paar specifieke voorbereidingen nodig hadden wanneer ze met cliënten met internet willen werken.

Je bureau moet opgeruimd zijn, er mag geen materiaal liggen dat kan verwijzen naar andere klanten (beroepscode). Het gaat om míjn werkplek (privé/persoonlijke domein). Het voelt ook beter wanneer je openstaande broodtrommeltje uit het zicht is (privé/persoonlijke domein). Is m’n agenda dicht? Staat er niet nog iets open op de computer dat de privacy van een ander in gevaar kan brengen, zoals gegevens van een vorige klant (beroepscode). Is er plek genoeg voor twee personen; moet er een stoel bij (praktisch)? Wat moet je regelen met een collega die wel een computer heeft, terwijl jij er geen tot je beschikking hebt (praktisch)?

Bij het bepalen van waar de werker zit en waar de cliënt, blijkt er haast onbewust mee te spelen dat het “goed moet voelen”: hoe voelt voor mij de ruimte fysiek aan (persoonlijke domein); “ik merk dat ik de klanten altijd in de hoek laat zitten” 

De vraag  ‘hoe arrangeer je ieders ruimte achter de computer’, speelt niet altijd. Er zijn ook klanten die niet samen willen of hoeven zoeken. Die dat zelfstandig kunnen, hetzij bij jou op kantoor, hetzij bij hen zelf thuis.

Het samen met de klant op zoek gaan naar informatie kan ook tot genante situaties leiden, ondervond één van de maatschappelijk werkers bij haar zoektocht samen met haar klant n.a.v. het woord bitch. De pornografische afbeelding die in deze zoektocht opdoemde gaf haar een onbehaaglijk gevoel. Het riep reacties op als “gelukkig heb ik haar van te voren gewaarschuwd dat dit woord dit soort sites op kan roepen”; “ik moet dit bij m’n baas melden”. Deze situatie geeft  aan hoe je als mw-er in zo’n situatie ineens kwetsbaar kunt zijn. Van tevoren waarschuwen bleek een goede handelwijze in deze situatie. 

Op de vraag of en onder welke voorwaarden je als werker bij een thuisbezoek mee zou kijken met je cliënt, blijkt dat er bij voorbaat duidelijk een grens is: “niet op de slaapkamer”, hoewel dit de plek is waar veel huishoudens een pc-werkplek hebben neergezet. Verder speelt een zekere mate van gereserveerdheid een rol: “het is niet jouw eigendom, jouw ruimte”. “Op kantoor bepaal jíj, op huisbezoek is dat anders”.

De maatschappelijk werkers geven aan dat je je zelfstandig op internet moet kunnen begeven om binnen de hulp- en dienstverlening internet te kunnen gebruiken.. En het is handig wanneer je enig zicht hebt op wat internet aan informatie en andere mogelijkheden te bieden heeft. 

De organisatie
De werkers zijn van mening dat het gebruik maken van internet niet een zaak van de individuele werker zou moeten zijn, maar een kwestie waar de instelling zich achter stelt. Er is zo’n toename in het gebruik van internet dat iedere werker op de hoogte hoort te zijn van wat internet te bieden heeft en wat het aan technische vaardigheden vraagt. Het gebruik van internet moet een vanzelfsprekendheid worden. Je zou elkaar kunnen scholen op het gebied van welke relevante sites er zijn en hoe je die bedient, maar ook hoe je cliënten kunt ondersteunen in het gebruik van internet. En je kunt met elkaar leren hoe je in het cliëntcontact omgaat met alle vragen die dit medium oproept. Het lijkt de werkers daarnaast een goed idee om bij de intake expliciet te vragen naar wat mensen zelf  al aan informatie verworven hebben via internet. 

De instelling zou een aanbod kunnen doen voor cliënten die praktische ondersteuning nodig hebben bij het gebruik van internet. 

Discussie

Het bovenstaande onderzoek betrof een klein aantal cliënten en maatschappelijk werkers. Toch komen er een aantal punten naar voren die het waard zijn om aandacht te geven.

1. Zo is er het beeld dat naar voren komt met betrekking tot het bezit van een pc en toegang tot internet. Wanneer we dit beeld vergelijken met dat, wat uit een onderzoek onder de Eindhovense bevolking 
 naar voren komt, dan zien we dat de richting waarin de resultaten wijzen dezelfde is:

· Naarmate het opleidingsniveau stijgt, stijgt het bezit van een pc en de toegang tot internet.

· Bij het stijgen van de leeftijd komt er een omslagpunt, waarna de toegang tot internet afneemt.

· Er is geen verschil in toegang tot internet tussen mannen en vrouwen.

Het Sociaal en Cultureel Planbureau
 noemt in zijn uitgave uit 2002 “E-cultuur; een empirische verkenning” enkele cijfers over bezit van pc en toegang tot internet. In 2000 heeft 70% van de bevolking van 12 jaar en ouder een pc. In 2001 heeft 57% van de mensen thuis toegang tot internet. Voor de groep cliënten bij het AMW zijn de respectievelijke cijfers 80% en 60%. De groep is in dit opzicht niet anders dan dit landelijke beeld te zien geeft.

Gedifferentieerd naar leeftijd zijn er gegevens van recentere datum beschikbaar
. Daaruit blijkt dat de leeftijdgrens waarboven sprake is van minder pc-bezit opschuift naar 55 jaar. In de cliëntengroep ligt deze grens rond de vijfenveertig. Of deze groep op achterstand staat verdient nader onderzoek. Gezien de gevonden samenhang tussen bezit van een pc enerzijds en inkomen en opleidingsniveau anderzijds zou de uitkomst van zo’n onderzoek in die richting kunnen gaan. De logboekgroep onderscheidt zich van de groep cliënten als totaal in een wat hoger opleidingsniveau en meer toegang tot internet. 

2. Zoals gezegd, er is een ruim aanbod aan websites die relevant kunnen zijn voor de hulp- en dienstverlening. Het gaat er vooral om dat werkers hier hun weg in leren vinden en ontdekken welke websites voor hen zelf, in hun praktijk, bruikbaar zijn. Het overzicht van websites waaraan gerefereerd is  zal een beperkte houdbaarheid kennen. Immers, websites komen en gaan. Het is aan maatschappelijk werkers zelf om het overzicht up-to-date te houden en het vanuit eigen gebruik aan te vullen.

De eerste reacties uit de praktijk geven aan dat de informatie die het overzicht biedt relevant is en de indeling bruikbaar.

3. De criteria aan de hand waarvan de kwaliteit van websites beoordeeld kan worden kennen een tweedeling. Er is de lijn van de inhoud (is die betrouwbaar, staat de informatiegever bekend als een degelijke bron) en die van de vormgeving (wordt de informatie op een bruikbare manier gepresenteerd). Het hoofdcriterium wanneer het om de kwaliteit van de websites gaat is de betrouwbaarheid van de informatie. De door de maatschappelijk werkers genoemde kwaliteitscriteria komen terug bij anderen, al worden soms verschillende termen gebruikt.  Zo gebruiken Blok, Coumou en van Stralen
 de term ‘aantrekkelijkheid’ met betrekking tot de vormgeving en heeft Vedder het over ‘authenticiteit’ 
 van de personal pages. Er zijn ook aanvullende criteria te noemen, zoals de mogelijkheid om de auteur(s) te identificeren
 of om met de auteur of een deskundige contact op te kunnen nemen
. De culturele achtergrond van de auteur 
 of anders gezegd de standplaatsgebondenheid
 is een ander criterium. Hiermee wijzen de auteurs op het referentiekader van degene die de informatie verstrekt en die vanuit dat referentiekader de informatie altijd zal kleuren. Is de informatie actueel?
 
 “Sluit de informatie aan bij hetgeen we al weten over hoe de wereld werkt of gaat het er lijnrecht tegen in?”
 Is de informatie ook terug te vinden op andere sites of  bij schriftelijke bronnen?
 
  Specifiek in verband met bruikbaarheid voor de hulp- en dienstverlening zijn twee aanvullende criteria te noemen: de mate waarin de website de mogelijkheid tot communicatie biedt (e-mail, chat, messenger)
 en in hoeverre de website gericht is op perspectief bieden, een handvat aanreiken met behulp waarvan de bezoeker zelf stappen kan gaan zetten
.

Op internet is een checklist te vinden waarmee de betrouwbaarheid van websites ingeschat kan worden
. Door ervaringen met de kwaliteit van websites met elkaar uit te wisselen zullen maatschappelijk werkers hun eigen betrouwbare en goed vormgegeven web-otheek kunnen ontwikkelen.

4. Voor meer dan de helft van de cliënten die bij dit onderzoek betrokken waren is internet geen vreemd fenomeen. Zestig procent heeft ooit zelf geïnternet. De thema’s waarover een aantal van hen via internet informatie zocht zijn divers.   In de medische wereld is de patiënt die zich informeert voor een bezoek aan de arts geen onbekend verschijnsel. Op het minisymposium “ De dokter en internet” in november 2003 georganiseerd door de KNMG te Amsterdam presenteerden Bart Schweitzer, huisarts, en Kirsten Adriani, medisch studente, gegevens uit hun onderzoek naar internetgebruik door mensen, die hun huisarts consulteerden. 244 mensen hebben, na hun bezoek aan de huisarts, een enquête ingevuld, 18 van hen hebben bovendien deelgenomen aan een gestructureerd interview.

37% van de mensen zoekt weleens medische informatie via internet, voor het net gevolgde consult heeft 25% informatie verzameld. Er zijn geen m/v-verschillen geconstateerd, dit geldt ook met betrekking tot het gevolgde opleidingsniveau.

De mensen die voor dit laatste consult informatie hadden verzameld deden dit uit bezorgdheid (50%), uit nieuwsgierigheid (50%), ter voorbereiding (71%) of ter controle van de huisarts (0,3%).

Internet bleek niet de enige bron van voorbereiding (56%). Het neemt een gedeelde tweede plaats in met lezen van krant of tijdschrift (55%). Praten met de omgeving scoort het hoogst (86%), radio, t.v., patientenvereniging en apotheek spelen een beduidend kleinere rol (rond de 10%). Vergeleken met de cijfers, die het Sociaal en Cultureel Planbureau in juni 2002
 presenteert, is dit een opmerkelijk verschil. Internet neemt daar vooralsnog een bescheiden plaats in als bron van informatie, met dagblad en tv als koplopers op afstand. Het verschil zou kunnen betekenen dat internet als informatiebron in een razend tempo aan betekenis gewonnen heeft. Bij het meest recente onderzoek van het SCP op dit gebied zijn geen gegevens beschikbaar over een eventuele opmars van internet als gebruikte informatiebron
. Een andere mogelijke verklaring is dat de gebieden waarop de gezochte informatie betrekking heeft verschillend zijn. Het onderzoek van Schweitzer en Adriani heeft expliciet betrekking op gezondheid, een voor mensen letterlijk aan het lijf komend belang. De thema’s, waaraan het SCP-onderzoek refereert, hebben o.a. betrekking op binnen- en buitenlands nieuws, nieuws voor de consument, informatie over kunst en cultuur of wetenschap en techniek. Mogelijk dat het thema gezondheid hieronder verscholen zit, maar dat is dan minder in het oog springend dan bij het Amsterdamse onderzoek.

Y.S.Poortman noemt in een artikel over het gebruik van internet door mensen met zeldzame neuromusculaire aandoeningen dat van de internetgebruikers in 2000 70% bij gezondheidsproblemen naar informatie op internet gezocht had. Daarnaast vormt lotgenotencontact een andere belangrijke reden voor het raadplegen van internet
. Het SCP
 concludeert dat Nederlanders zich willen informeren over onderwerpen die hun interesse al hebben.

Ervan uit gaande dat de problemen waarmee de cliënten van het AMW om hulp en advies komen hen eveneens echt ter harte gaan, is te verwachten dat het patroon zoals door Schweitzer en Adriani gevonden is en door Poortman genoemd wordt, ook op hen van toepassing is of binnen afzienbare tijd gaat komen. 
5. De maatschappelijk werkers geven aan dat het belangrijk blijft om als hulpverlener gevonden informatie te checken en te bespreken. Uit de medische sector waar al enige tijd over ervaringen met het gebruik van interinformatie door patiënten gepubliceerd wordt, komen overeenkomstige geluiden. Het jezelf voorbereiden op een gesprek met een hulpverlener is een teken van het toepassen van een copingstrategie. Internet kan daarbij een belangrijke hulpbron vormen. Met een cliënt die zich goed en adequaat heeft voorbereid kan er sneller diepgang bereikt worden. Maar internet biedt ook onbetrouwbare, te veel of onjuiste informatie. Dan kan het middel zich tegen de gebruiker keren. Dan is er sprake van het zogenaamde rebound effect: het tegenovergestelde van het beoogde wordt bereikt. Het kan voor de cliënt stress opleveren
, het gevoel te verdrinken in een mer á boire aan informatie
, of de cliënt kan op een voor hemzelf schadelijke manier met de informatie omgaan. Niet iedere cliënt kan informatie goed begrijpen, analyseren en naar waarde schatten. Er blijft behoefte aan interpretatie
. Het blijft de taak van de maatschappelijk werker om te onderzoeken welke betekenis de informatie heeft voor de cliënt en hoe de cliënt met de informatie omgaat.

Vanuit de medische hoek komen meer meldingen van onverwachte en onbedoelde effecten . Zo rapporteert Vicki Helgeson dat het gebruik maken van lotgenoten contact (weliswaar in levende lijve en niet via internet) tot effect had dat de bestaande netwerken niet meer onderhouden werden (Helgeson, V,, Cohen, S., & Schulz, R. (2000: Group support interventions for women with breast cancer: who benefits from what? Health psychology, 19 (2), 107-114). Zo gaat wat gezien kan worden als een positief effect gepaard met een mogelijk negatieve wending. 

En dan blijft er het vraagstuk van de potentiële cliënten die vanuit hun eigen zoektocht op internet informatie of een lotgenotengroep hebben gevonden en dat genoeg vinden. Deze doe-het-zelf-actie kan betekenen dat iemand een goede coping-strategie toepast en wint aan persoonlijke effectiviteit. Het kan, maar het hoeft niet. Ook hier zou verder onderzoek op z’n plaats zijn.

6. De rol van de maatschappelijk werker blijft belangrijk. De maatschappelijk werker blijft degene die onderzoekt hoe de cliënt de gevonden informatie toepast, wat de betekenis er van is voor de cliënt. Wel is het mogelijk dat de positie van de werker verandert. De relatie met de cliënt wordt gelijkwaardiger.  De rol van de werker kan meer veranderen in de richting van een coach. Iemand die alleen moet weten of de ander over de benodigde informatie beschikt. Die de ander door middel van vragen stellen helpt zich er van bewust te worden wat hij nodig heeft en daar verantwoordelijkheid voor te nemen
.

Het werken met internet in het cliëntcontact vraagt van de werker dat hij de ander toelaat in wat ervaren kan worden als het eigen domein. Het samen met iemand naast elkaar achter je bureau zitten roept een nieuw soort intimiteit op. Soms moet de situatie daar geschikt voor worden gemaakt. Om te voorkomen dat het type website voor werker of cliënt tot genante situaties leidt is het handig om bij thema’s die te maken hebben met seksualiteit en relaties in het algemeen voorwerk te doen
. Collega’s kunnen ook onderling goede webadressen uitwisselen. Zie hiervoor ook het overzicht van websites
.

Tussen de maatschappelijk werkers die een logboek bijhielden is een opmerkelijk verschil te bespeuren in het gebruik van internet door hen zelf. De term die zij er zelf voor gebruikten is ‘ vanzelfsprekendheid’. Ben je het zelf gewend om met internet te werken, voel je je er vertrouwd mee? Pas vanuit die vanzelfsprekendheid en vertrouwdheid lijkt de stap te ontstaan naar het toepassen in het contact met cliënten. Ook de ervaring van cliënten  speelt een rol. De maatschappelijk werker die regelmatig gebruik maakt van internet in het cliëntcontact doet dat makkelijker bij mensen die er ervaring mee en toegang tot hebben. Zo is het niet verwonderlijk dat de logboekgroep zich onderscheidt van de geënquêteerde groep als totaal in de mate waarin de mensen toegang hebben tot internet. 

7. De vanzelfsprekendheid waarmee de werker met internet omgaat lijkt een belangrijke determinant te zijn voor het gebruik ervan binnen het cliëntcontact. Het gebruik van internet onder de bevolking neemt steeds meer toe
 en de kloof tussen jongeren en ouderen wordt groter. Om de kloof met de jongeren niet te vergroten zouden maatschappelijk werkers zelf vaardig moeten zijn in het gebruik van internet en internet in kunnen zetten in het contact met cliënten.De instelling kan gebruik makend van ervaring en kennis die er al is onder de werkers eigen mensen scholen, niet alleen in de technische vaardigheden, maar ook in het omgaan met dit medium binnen contact met cliënten .  Om oudere cliënten en cliënten zonder toegang tot internet te ondersteunen in het overbruggen van de digitale kloof  zou  de instelling kunnen onderzoeken of er in de wachtkamer of in de hal een digitaal trapveldje gecreëerd kan worden, waar mensen ondersteund kunnen worden in het gebruik van de computer en internet. Wanneer we ons realiseren dat bezit van een pc en toegang tot internet een positieve relatie vertonen met het opleidingsniveau dan ligt hier een uitdaging voor het maatschappelijk werk.

Om zicht te krijgen of en in welke mate cliënten gebruik maken van internet ter voorbereiding op een gesprek met een maatschappelijk werker zou dit als vraag bij de intake aan bod kunnen komen.

Een uitdaging ligt er voor instellingen ook op het gebied van de eigen website. Hoe deze zodanig in te richten dat hij niet alleen gebruiksvriendelijk is, maar ook cliënten tegemoet komt in hun behoefte aan informatie. Eén van de cliëntes wist helder aan te geven waaraan zij behoefte heeft. Via het raadplegen van een aantal ervaren surfers onder de eigen cliënten kan de instelling bepalen welke informatie relevant is. Er is veel, goede informatie via internet beschikbaar. De website van de instelling kan links bevatten naar die sites. 

Tot slot

Inmiddels is er een voldoende kwalitatief goed aanbod van websites die bruikbaar zijn voor de praktijk van de hulp- en dienstverlening. Er zijn criteria aan de hand waarvan de kwaliteit ook zelf getoetst kan worden. 

Voor het maatschappelijk werk gaat het er om de vinger aan de pols te houden waar het cliënten en internet betreft. Aan de ene kant blijkt dat cliënten vertrouwd raken met dit medium en hun weg weten te vinden naar de informatie die ze zoeken. Ze komen beslagen ten ijs wanneer ze de spreekkamer binnen stappen. En ze blijken open te staan voor het gebruik van internet en internetinformatie door de maatschappelijk werker. Aan de andere kant zou het kunnen dat er met name onder de doelgroep van het maatschappelijk werk achterstand ontstaat met betrekking tot toegang tot deze vorm van informatie. Uit de gegevens  van het Sociaal en Cultureel Planbureau komt naar voren dat we met ons allen op weg zijn naar de informatiesamenleving. In dit -  weliswaar beperkte - onderzoek onder cliënten van het maatschappelijk werk komt naar voren dat deze cliëntengroep qua pc-bezit en toegang tot internet licht – negatief - afwijkt van het landelijke beeld. 

De maatschappelijk werker tenslotte lijkt in staat om deze nieuwe informatiebron in de context van het cliëntcontact in te passen in zijn of haar beroepsmatig handelen. Collegiale ondersteuning en het leren van elkaar in het omgaan met dit nieuwe medium biedt perspectief.  Mogelijke veranderingen in de aard van de werker-cliënt-relatie in de richting van coaching vragen nadere bestudering.

Corrie Dansen

Fontys Hogeschool Sociaal Werk

Juni 2004

i De namen van deze maatschappelijk werkers in de tekst zijn gefingeerd.





� Mathilde Fassaert: E-mail als kans voor de hulpverlening


Mr Anneke Zeijlstra-Rijpstra: Juridische aspecten van het gebruik van e-mail in psycho-sociale hulpverlening


� Met dank aan deze maatschappelijk werkers zonder wie dit artikel niet geschreven kon worden.


3 � HYPERLINK http://www.fontys.nl/b/439/Bijlage/88/overzicht%20websites.2.doc ��www.fontys.nl/b/439/Bijlage/88/overzicht%20websites.2.doc�  23.12.04


Dit overzicht is bedoeld als start, om zelf aan te vullen en up-to-date te houden.


� Uit het eindgesprek met de m.w.ers


� Zie ook Lilian Linders: Eenzaamheid in de digitale stad


Eindhoven, Fontys Hogescholen, maart 2004.


� Jos de Haan en Frank Huysmans: E-cultuur; een empirische verkenning


Den Haag, Sociaal en Cultureel Planbureau, juni 2002


� Jos de Haan: Surfende senioren of digitale drenkelingen, SCP, september 2004


� Barbara-Eva Blok, Hans Coumou, Ward van Stralen: Access for all


Eindhoven, Fontys Hogeschool sociaal Werk, opleiding CMV, mei 2001


� Anton Vedder: Betrouwbaarheid van internetinformatie


Jos de Haan en Jan Steyaert (red.): Jaarboek 2003; ict en samenleving


Amsterdam, Boom, 2003


� � HYPERLINK http://www.orbisconcern.nl/publicaties/bbo�krant/archief/bbo_23_internetinformatie.php ��www.orbisconcern.nl/publicaties/bbo�krant/archief/bbo_23_internetinformatie.php� 19.05.04


� idem


� Anton Vedder: Betrouwbaarheid van internetinformatie


� � HYPERLINK http://vak-ges.feo.hvu.nl/Studieprogramma/Leerlijnen/HandleidingWijzer.htm ��http://vak-ges.feo.hvu.nl/Studieprogramma/Leerlijnen/HandleidingWijzer.htm�  02.06.04


� Anton Vedder: Betrouwbaarheid van internetinformatie


� � HYPERLINK http://www.library.tudelft.nl/delftspecial/Beoordelen/beoordelen_betrouwbaarheid/beoordelen_betrouwbaarheid.html ��www.library.tudelft.nl/delftspecial/Beoordelen/beoordelen_betrouwbaarheid/beoordelen_betrouwbaarheid.html� 25.06.03   


� � HYPERLINK http://www.breem.nl/pgbetrouwbaarheid.htm ��www.breem.nl/pgbetrouwbaarheid.htm�   26.03.04 





� Anton Vedder: Betrouwbaarheid van internetinformatie


� � HYPERLINK http://www.zoekprof.nl/achtergronden/betrouwbaarheid.html ��www.zoekprof.nl/achtergronden/betrouwbaarheid.html�  02.06.04


� SterrekindNieuws zesde jaargang, nr 1, maart 2003


� Masterclass Sociaal Digitaal, 21 april 2005 


� � HYPERLINK http://www.zoekprof.nl/cgi-bin/up2u.cgi?qid=5 ��http://www.zoekprof.nl/cgi-bin/up2u.cgi?qid=5� 02.06.04


� Jos de Haan en Frank Huysmans: E-cultuur; een empirische verkenning


Den Haag, Sociaal en Cultureel Planbureau, juni 2002


� Frank Huysmans, Jos de Haan en Andries van den Broek: Achter de schermen; Een kwart eeuw luisteren, kijken en internetten.


Den Haag, Sociaal en Cultureel Planbureau, september 2004.


� Y.S.Poortman: Gebruik van internet door patiënten met zeldzame neuromusculaire aandoeningen


     � HYPERLINK http://www.boerhaave-commissie.nl/bibliotheek/Zorg_om_Neurologische_Aandoeni/003_Poortman.pdf ��www.boerhaave-commissie.nl/bibliotheek/Zorg_om_Neurologische_Aandoeni/003_Poortman.pdf�  16.06.04


� Jos de Haan en Frank Huysmans: E-cultuur; een empirische verkenning


� � HYPERLINK http://www.orbisconcern.nl/publicaties/bbo_krant/archief/bbo_23_interinformatie.php ��http://www.orbisconcern.nl/publicaties/bbo_krant/archief/bbo_23_interinformatie.php� 


    BBO krant online 23, dec.2002, samenvatting ‘Internetinformatie, een verpleegkundige zorg?’ 


    uit  Tijdschrift voor verpleegkundigen, 6.2002; auteurs Erik van Muilekom en Metty Spelt


� Y.S.Poortman: Gebruik van internet door patienten met zeldzame neuromusculaire aandoeningen.


� � HYPERLINK http://medischcontact.artsennet.nl/content/dossiers/1286504803/53579/AMGATE_6059_13 ��http://medischcontact.artsennet.nl/content/dossiers/1286504803/53579/AMGATE_6059_13�  13.05.04


     Medici, media en macht; jaargang 57 nr 51/52, 20 dec. 2002


     José van Dijck


� John Whitmore: Succesvol coachen


     Baarn, Nelissen, 2000


� � HYPERLINK http://www.pienternet.be/lessen/biologie/internet/2a.htm ��www.pienternet.be/lessen/biologie/internet/2a.htm�  26.03.04


� � HYPERLINK http://www.fontys.nl/b/439/Bijlage/88/overzicht%20websites.2.doc ��www.fontys.nl/b/439/Bijlage/88/overzicht%20websites.2.doc�  23.12.04


� Jos de Haan: Surfende senioren of digitale drenkelingen; SCP september 2004
































































































































Bijlage Respondenten enquête en logboek


De cliënten van het Algemeen Maatschappelijk Werk die in december en januari contact hadden met de drie maatschappelijk werkers zijn aan de hand van de gegevens uit de enquête aan de hand van een aantal variabelen te beschrijven. Dit geldt ook voor diegenen onder hen, bij wie in het hulpverleningscontact informatie via internet een rol speelde, over welk contact de maatschappelijk werkers een logboek bijhielden.








Verdeling respondenten over verschillende variabelen





�
Enquête-groep�
Logboek-groep�
�
Sekse�
�
�
�
    Man �
         10�
      5�
�
    Vrouw�
         20�
      6�
�
Leeftijd�
�
�
�
    20-30�
           2�
       1�
�
    30-40�
         11�
       5�
�
    40-50�
           9�
       2�
�
    50-60�
           6�
       2�
�
    60-70�
           1�
       -�
�
    70 en hoger�
           -�
       1�
�
Opleiding�
�
�
�
     Basisschool�
           3 �
       1�
�
     vmbo/mulo�
         12�
       2�
�
     havo/hbs/mms�
           5�
       4�
�
     Mbo�
           4�
       3�
�
      Hbo�
           3�
       1�
�
      anders�
           1�
�
�
      geen�
           1�
�
�
�
�
�
�
Bezit pc of laptop�
        24�
        9�
�
�
�
�
�
Zelf ooit geïnternet�
        20�
      10�
�
�
�
�
�
Thuis/elders toegang tot internet�
        18�
        9�
�
Totale groepsgrootte�
        30  �
       11�
�



De groep cliënten over de maanden december en januari bestond uit tien mannen en twintig vrouwen in leeftijd variërend van 22 tot 73 jaar. Zeventien van hen wonen zonder partner, al dan niet met kinderen. Twaalf  leven samen met een echtgeno(o)t(e) en hebben kinderen. Vijftien van hen hebben een betaalde baan of een eigen bedrijf, zeven van hen zijn arbeidsongeschikt, twee mensen zijn met (pre-)pensioen. De vraag naar inkomen of inkomstenbron is te weinig consistent ingevuld om daar iets over te kunnen  vermelden. Op één persoon na heeft iedereen na de basisschool een vervolgopleiding voltooid. Twaalf van de dertig mensen hebben een vmbo-achtergrond. Drie mensen hebben een hbo- of universitaire opleiding afgemaakt. In vierentwintig van de dertig huishoudens is een pc of laptop aanwezig. Hieronder zijn zes huishoudens met meer dan één pc. Twintig mensen hebben ooit zelf geïnternet, achtien hebben thuis toegang tot internet. Toegang tot internet wil binnen deze groep zeggen dat die toegang altijd thuis is, eventueel samen met toegang op andere plaatsen, zoals op het werk.


Er zijn een aantal relaties te zien, die gezien de geringe aantallen niet op significantie getoetst konden worden.


Binnen deze groep ligt het omslagpunt waarop mensen meer of minder toegang hebben tot internet rond vijfenveertig jaar. Onder die leeftijd is het aantal mensen dat wel toegang heeft groter dan het aantal dat geen toegang heeft. Bij een opleidingsniveau van mbo/havo stijgt  het bezit van een pc en de toegang tot internet.


Er is geen verschil in toegang tot internet tussen mannen en vrouwen.
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