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Online omgaan met Wat je mag VerwaChten

individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen vooraf
(Telefoon)

Een online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen / videogesprek
Drie uitdagingen

Mosterd

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020




\
Qo vvsg

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

&o - I8 TR e Ak
B .t .Ll 1 sl

Drie overwegingen vooraf

D W s



Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

1 hoe wil je communiceren?

Live, voordeel ...

= ... direct op vragen kunnen inspelen
= ... snel verduidelijking krijgen

= ... betrokkenheid is groter

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Chat

Uitgesteld, voordeel ...
= ... kunnen nadenken over antwoord

Drie aanbevelingen “ ...info kunnen opzoeken
= ... collega kunnen raadplegen

Beeldbellen

Mosterd
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

2 kan contact anoniem of niet

Anoniem moet kunnen, want...
= ...verlaagt de drempel

“ “ ... kernvraag sneller aan bod

(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat ]
Niet anoniem, want ...

= ... dienstverlening in bepaalde ‘regio’

Drie aanbevelingen “ ... persoonlijker op maat
“ ... ‘t gaat om “vaste klanten”

Beeldbellen

Mosterd

|
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3 hoe ga je antwoorden ?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

Algemene info ...

... spelregels, reglementen, voorwaarden
... Z0o vermijden we privacyproblemen

Persoonsgebonden info ...

... da’s onze opdracht
... dat is dienstverlening op maat
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Waarom (niet) telefoneren?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

Telefoneren is logisch ...
I = ... ‘iedereen’ kan telefoneren
“ ... niet veel technische vaardigheden nodig
N = ...is ‘vlotter’ dan e-mail, chat, beeldbellen
“ ...is niet zo afstandelijk als e-mail

Online contactformulier
E-mail

Chat

Waarom iets anders dan telefoneren

“ ... met beeldbellen zie je non-verbale reacties
Drie aanbevelingen “ ... met uitgestelde communicatie kan je info

opzoeken of collega’s contacteren
= ...sommige cliénten telefoneren niet

Beeldbellen

Mosterd

|
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Online contactformulier

Een online contactformulier
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

é Lanaken
Leven  Werken

Stan: QMW -+ Contactformulier OCKW
Contactformulier OCMW

Identificatie

Velden gemarkeerd met * zijn verplicht

*Voornaam

Verduidelijk ...

.. of, hoe lang en
waar info bewaard
blijft

.. door wie die kan
ingekeken worden

.. of de cliént die
info kan laten
verwijderen

Online contactformulier

Bezoeken

wie zal antwoorden ?

wanneer mag ik een
antwoord verwachten?

Ga je me via e-mail of via
telefoon contacteren?

vraag 2 X mijn e-mailadres
met foutdetectie

Mag ik hier ook een
crisisvraag stellen?

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

E-mail
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

E-mail wanneer mag ik een antwoord verwachten

stad
QSint-Niklaas Onze dienstverlening Actueel Ondernemen &  Tojg

Mag ik hier ook een inhoudelijke
hulpvraag stellen?

Home > Coronavirus

Steun en advies van het O
_ o Mag ik hier ook een ‘anoniem e-
Heb je door de coronacrisis financiele problemen g¢

: ’ :
meer doen? Of heb je nood aan een gesprek of andé malladres gebrwken?

Blijf er niet mee zitten. De sociale dienstverlening van het OCMW is er voor jou. Maak een afspraak in het

] - pelijk assistent zal met jou
Verduidelijk ...

5 of mailen naar
.. of, hoe lang en waar info bewaard blijft
.. door wie die kan ingekeken worden

.. of ik die info kan laten verwijderen

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 12



Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

Chat
Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

E-mailhulpbeleid

Vaststelling:

“ Chat, beeldbellen ... implementeren is een ‘keuze’

“ Een e-mailadres hebben we

“ OCMW zelden gekozen om via die weg hulp te verlenen.

“ Toch komen hulpvragen via e-mail binnen

= =>grote verscheidenheid hoe daarmee wordt omgesprongen

Nood aan

“ E-mailhulpbeleid
* E-mailhulp = méér dan taakje tussendoor

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 13



Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

Chat
Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

E-mailhulp in stappen

Geef hierbij aan binnen welke tijd de cliént
een antwoord zal krijgen + dat op GSM- en
whats-appberichten niet geantwoord wordt

(soms:
mailvraag
door-
sturen
naar
experts)

Wie ver- Regi_ Moge_
stuurt streren lijke
e-mail- en reactie

Automa-
tische
ontvangst
bevesti-

ging

ant- NEE opvol-
woord ren gen

proloog - beantwoorden van de e-mail - epiloog

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 14



Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

Chat
Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

E-mail

“ Gebruik versleutelde pdf om bijlage met persoonsgebonden info
te versturen

antwoord voor dhr. Beke

: PDF

Autyge. Philippe Bocklandt

Labels:

PDF-document versleutelen

| Versleutel het document bij het opslaan.

Wachtwoord:

Bevestig het wachtwoord:

Wachtwoorden moeten tussen de 6 en 32 tekens lang zijn.

oK | ‘ Annuleren ‘

Een label toevoegen

publiceren

Word-bladwijzers
Documenteigenschappen
Labels voor documentstructuur voor toegankelijkheid

PDF-opties

Voldoet aan PDF/A

Bitmaptekst als lettertypen niet mogen wordergesloten

é[_)ocument met een wachtwoord versleutelen§

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

Chat
Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

E-mail

“ Document in pdf ‘invullen’ en ‘ondertekenen’

informed consent beeldbellen in welzijnswerk - sociaal werk en geestelijke gezondheidszorg - versie 2 mei 2020.pdf - Adobe Acrobat Reader DC

Bestand Bewerken Beeld Venster Help

Start  Gereedschappen informed consent ... x

* ® B B Q ® © 7 /w0
é’"’ Ondertekenen .

We vragen of jij akkoord kan gaan met deze werkwijze

I Invullen en ondertekenen I X v O — e

Een ‘geinformeerde toestemming’ betekent niet alleen dat wij je informeren over onze werkwijze.
Het betekent ook dat jij akkoord bent om op deze wijze met elkaar in gesprek te gaan.

Daarvoor stuur je de medewerker van wie je deze info en uitnodiging kreeg om te beeldbellen
volgend bericht via de whatsapp waarmee je de uitnodiging kreeg:

“lk heb de geinformeerde toestemming om te beeldbellen gelezen en begrepen
Ik geef mijn toestemming om te beeldbellen in het kader van mijn begeleiding.

Vermeld bij dit bericht je naam.”
/0//7%4, Bocklantt

Phlippe Bocklandt, 14 mei 2020

ﬂ £ Typ hier om te zoeken

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

Chat
Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Meer info over e-mailhulp

OptiM@il

Een nieuwe methodiek voor e-mailhulpverlening

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/optim-il/

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Chatvragen via social media
binnen krijgen

“Ik heb nu tijdens de corona crisis geregeld contact
met gezinnen via whatapp en kan via deze weg ook
'vragen' opnemen.

Zo hielp ik iemand met het aanvragen van technische

werkloosheid, een foto van de ID kaart en een brief
van de werkgever werden vlot doorgestuurd.”

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Verwijs door voor chataanbod

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

n De DruglLijn Q G) Philippe  Startpagina  Vrienden zoeken = Maken &.7 gs

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier de druglljn G RI P

E-mail Zelfzorg voor ouders, partners en kinderen
De DrugLijn P - S S ———
@druglijn I I

Beeldbellen Startpagina I  dedruglijn i
Info —

Drie aanbeveli ngen Evenaranton i Vind ik leuk v | X\ Volgend ¥ | + Inzamelingsactie maken = Contact met ons opnemen

™

Mosterd

https://www.facebook.com/druglijn/

| |
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Facebook messengerknop aanpassen ...

Online omgaan met
individuele hulpvragen in

OCMW'’s = Schakel de messenger-optie uit wegens niet veilig.

Drie overwegingen = De instructies om een contact-knop toe te voegen:

ﬁ Helpcentrum

(telefoon)

Online contactformulier

Een account maken

Jonion covasgen Hoe kan ik een actieknop toevoegen aan mijn
Je startpagina Facebook-pagina?

Berichten

E-mail
Hulp voor computers #» Deel dit artikel
Je foto's en video's

Video's op Watch Je moet een beheerder, editor, moderator of adverteerder zijn om de actieknop aan je pagina toe
Pagina's te voegen.
Actieknoppen kunnen je klanten helpen bij:
BGEld be I I e n Werken met pagina's
« Contact met je opnemen via Messenger, e-mail of je website, of telefonisch.
Een pagina maken en
: : beheren
Drie aanbevelingen | | * Shoppen.
amen en gebruikersnamen
Pagina-instellingen beheren « Bestellingen voor eten starten.

M OSte rd | Een pagina aanpassen

Publiceren

« Een service boeken.

Je ziet mogelijk ook de optie om services aan je pagina te koppelen zoals MyTime, HomeAdvisor

https://www.facebook.com/help/977869848936797?helpref=about content

| |
Q. arte‘r‘lle'dhel VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met

individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Chataanbod via de website

Evergem Info
Al I Chat met Evergem Info

Welkom, wat is je naam en waarmee kan ik je
helpen? (hou het chatvenster open tot het gesprek

afgerond is)
16:29

Ik zoek

Evergem
Info

Typ hier je bericht > &

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020




Chathulptools in Vlaams welzijnswerk

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Google
Hangout

’3)

Drie overwegingen

WF .sApp . tsiness

(telefoon)
Online contactformulier GUDGLE
E-mail MEET
QUIK-J.COM - ¥ » & S0CIAL ,e,;,’,
BGE|dbe”en Home of the Open-Source Click To Chat Service il QQ ﬁ‘:‘k
£ %z
HOME QUIK HOSTING ACE OPERATOR CONTACT US gj ?Z'-
Drie aanbevelingen & =
= S
-
Mosterd il ® ™~ % éi-?
o, N
.’ serviant %, S
Live SUppOft Chat software voor online zorg Q( N[}lm?ﬂ\“‘)"’
Q. artEVEIde VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 23
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http://quik-j.net/ace-operator/
http://www.livecom.com/producten/chat/

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Aandacht voor chathulpmethodiek

Opening
G ~ * Hoe exploreer je en baken
* Welke info geef je e Hoe start je het je het doel van deze sessie
voor de oproeper gesprek op ? af ?
de gesprekskamer .
binnenkomt ? Verkenning

Proloog

- ™

N * Welke info geef

e Welke ev}utie steek Afronding of vraag je na
je in het gesprek ? het gesprek ?

Epiloog

* Hoe rond je het
gesprek af ?

ZOISEGr Gepi Znorgdare toetsiadividerkmbbtinrogeomiacOGMW s 5. 2020652020

24



Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Aandacht voor chathulpmethodiek

Chat (en beeldbellen) worden doorgaans
als snelle, viotte communicatool gebruikt ...
“ Met verwachting op snelle oplossing
“ Met vriendschappelijke taal

\ 4

Professioneel chatten (beeldbellen) :
* Expliciteren van wat (niet)kan
“ Gebruik begrijpbare taal
= Begrens ‘vriendschappelijkheid’
“ Neem niet alle ‘contacten’ op jou
“ Verwijs ‘warm’ door
= Actieve links
= Concrete contactpersonen

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 25



Meer over chathulpmethodiek

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

arteVEIde OVER “CH@TLAS" MODULES “CH@TLAS" ANDERE CURSUSSEN INLOGGEN

hogeschool

CH®ATLAS

EEN METHODIEK VOOR CHATHULP'IN
EERSTELIJNSWELZIJNSWERK

Chat

https://elearning-onlinehulp.be/chatlas/

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Beeldbellen
Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Verwijs door voor chataanbod

' .
e
@ HUIS VAN HET KIND

ASSE

ZWANGER OF PAS BEVALLEN BABY OF PEUTER KLEUTER

LAGERE SCHOOLKIND

Q. Zoeken ...

TIENER OF JONGERE

CLB ch@t

Voor al je zorgen en vragen
surf naar CLBch@t.

©

—_—
olebloV

Teleblok
Hulp nodig bij zelfstudie?
Faalangst?

Wil je even stoom aflaten?
Teleblok helpt studenten op weg!

Bekijk de info op de website, of
chat met een medewerker.

RAAT
«. JEROVER

Nu praat ik erover

Voor vragen over mishandeling.

* NU PRAAT IK EROVER

* Goed dat er wat info bij staat
* Kan gerichter (thema’s + doelgroep) + ‘bereikbaarheid’

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Beeldbellen

e J



Getuigenissen in verband met
Online omgaan met ° oo oo
individuele hulpvragen ir beeldbellen met cliénten tijdens corona

OCMW'’s

. . :
Drie overwegingen mensen zijn flexibeler over wanneer

afspraak kan doorgaan”

(telefoon)

Online contactformulier “cliénten Zijn bllj je te zien”
E-mail

“na gewenning toch vergelijkbare
gesprekken als in gesprekslokaal”

Chat

“een paar keer gezinslid er gewoon bij gehaald
omdat die toch in de buurt rondloopt”

Drie aanbevelingen

Mosterd

“ik merk dat ik na deze crisis verder
wil gebruik maken van videobellen”

| |
Q. aI'tE\hIEHEEI VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 29
ogeschoo




Privacy-onveilige beeldbeltools

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Dus enkel te gebruiken om ...
... afspraak te maken
... link door te geven naar
veilige tool

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen V.atsk M

Mosterd

| |
Q. aI'tE\hIEHEEI VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 30
ogeschoo




Je hebt als organisatie mogelijk |[REEIETRPeA

Online omgaan met aanklikken
individuele hulpvragen in reeds een beeldbeltool ...
OCMW'’s
Hulpverlener laat cliént
Drie overwegingen toe tot gesprek
: : 7 _ Zoek of typ een 1 iy
(telefoon) —
. Algemeen 2 Destanden  PLC Notebook  + » Meerdere
Online contactformulier | 2| ven itorobere ofje kan vidoschten i microsoRt wams gesprekspartners
: - mogelijk

E-mail
Chat ; Hulpverlener kan

intussen notities
nemen

... videogesprekken voeren Gespreksopname is
... videogesprekken inplannen (in outlook) mogelijk

. . . . . => GDPR-probleem
... uitnodiging sturen naar e-mail van je cliént
GDPR-info vind je hier ... zie ook licenties over healthcare-proved

|
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Mosterd



https://www.microsoft.com/nl-be/trust-center/product-overview

Microsoftteams praktisch

Online omgaan met
individuele hulpvragen in

OCM WIS Zoek of typ een opdracht Arteveldehogeschool ~ ﬂ =

4 Nieuwe vergadering Gegevens Planningsassistent Sluiten
Drie overwegingen

E] Tijdzone: (UTC+01:00) Brussel, Kopenhagen, Madrid, Parijs

onderwer

(te|ef00n) age Va Bespreking leefloonaavnraag p

Teams
On“ne Contactformulier E & W wouter.beke@hotmail.com X E-ma||adres C||ent
E I E 15 mei 2020 11:00 ~  — 15 mei 2020 Datum gesprek

-mal Voorgesteld: 11:00-12:00 10:30-11:30 11:30-12:30
t
9] Wordt niet herhaald

Chat ‘

. =] @= onlinehulp > Algemeen

© Locatie toevoegen
Drie aanbevelingen E B 7 U S ¥ A M Ainev I, = o= = E v @ =
Geachte Heer, o f I
M oste rd K Beste Wouter, INTomal
Ik wil je uitnodigen voor een videogesprek over je leefloonaanvraag
|
Ll © Typ hier om te zoeken ! . : |~ 7 ) die B

12/05/2020

a:artevelde

hogeschool
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Je hebt als organisatie mogelijk
reeds een beeldbeltool ...

G Suite by coogle cioud | NEEM CONTACT OP MET DE VERKOOPAFDELING | NU STARTEN
Functies Oplossingen + Prijzen Beveiliging Bronnen v Ondersteuning Beheerdersconsole|

We helpen u graag in deze uitdagende tijden. Alle G Suite-klanten kunnen nu gebruikmaken van geavanceerde Google Meet-functies, zoals grotere vergaderingen, livestreaming en
opnemen. MEER INFORMATIE -

Q Google Meet

Beveiligde videovergaderingen voor uw bedrijf.

Laat uw team contact houden via een zakelijke oplossing voor
videovergaderingen die is gebouwd op basis van de krachtige, beveiligde
wereldwijde infrastructuur van Google. Meet is inbegrepen bij G Suite en
G Suite for Education.

NU STARTEN HULP

Gebruik je G-suite van Google ...
... heb je een privacy- en/of healthcare-regeling met Google
... dan kan je google meet gebruiken voor beeldbellen

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 33



Online omgaan met

ZOOM (1)

OCMW’S Zoom OPLOSSINGEN »  PLANNENENPRUZEN  NEEM CONTACT OP MET VERKDOP / C I i é nt eee
We hebben middelen ongwikae Ao sdeandaze Lkdasendetaddenndeieineanotibinior RIS EIZ N SET TN 1 / h e eft gee n ZOO m -

Drie overwegingen

t Uitgebreide account nodig
elefoon) N .
zoomtelefoon v kri jgt link
Online contactformulier Wereldwijde v L
e T ib hald! Individuele gesprekken

E-mail

v Gratis — pas op !!
| | v Kies best voor
https://zoom.us/ organisatie-account

* GDPR OK ... maar blijft Amerikaans
niet ‘health care compliant’

Geen open inbeluur

Geen verwerkingsovereenkomst

Chat

4

1)

L)

Drie aanbevelingen

e

*

Mosterd

e

*

e

*

| |
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https://zoom.us/

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)
Online contactformulier

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

ZOOM voor organisaties (2)

Zoom voor gezondheidszorg

Videoconferenties die u verbonden en compatibel houden

MHPAA © WPT DA stormementan begrnen g § 200 por masnd

St m ‘

https://zoom.us/healthcare

AN

«* GDPR OK ... maar blijft Amerikaans
» ZOOM voor bedrijven
is niet ‘health care compliant’
»* Geen open inbeluur
» Betalend

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020

2 opties:

v Zoom voor bedrijven

v Zoom voor
gezondheidszorg

Stabieler
beeldbelcontact
Langere gespreks-
mogelijkheden
Planning mogelijk
Overzicht gesprekken
+ duurtijd

35
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Andere beeldbeltools ...

Online omgaan met

individuele hulpvragen in
OCMW'’s

. Signal Dvaatt| !

(telefoon)

https://signal.org/ ....enkel1op1 https://www.praatbox.be/

Online contactformulier

E-mail

Chat

¥ FaceTalk

uw virtuele spreekkamer

Drie aanbevelingen https://meet.jit.si/ https://facetalk.nl/

Mosterd V" Gebruiksvriendelijk
v veilig’
v~ Op smartphone app downloaden

|
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)
Online contactformulier

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Andere beeldbeltools ... Whereby

Whereby  /philippe.bockiandt & s A\ Upgrade

Share link to start a meeting

(5 https://whereby.com/philippe.bocklan: )

v Heel gebruiksvriendelijk

V" Link doorsturen via e-mail, whatsapp, messenger, ...

v veilig’
v Zelfs niets downloaden op smartphone

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)
Online contactformulier

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Hoe privacyveilig beeldbellen ?

“ Let op ‘instellingen’ (ook bij cliént)

* Aandacht voor informed consent

a:artevelde

hogeschool

Informed consent voor beeldbellen
in welzijnswerk, sociaal werk en geestelijke gezondheidszorg

--- versie 2 mei 2020 ---

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/beeldbellen-in-coronacrisis/

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

Afronden

(telefoon) n

Online contactformulier
E-mail g E m
Chat

Drie aanbevelingen figuur 1: De fasen in een beeldbelgesprek

g

Epiloog

Mosterd

| |
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in

OCMW’s 1. Maak vooraf duidelijke afspraken met je cliént

Drie overwegingen = datum en uur

(telefoon) = beeldbellink

“ iets doen voor gesprek start?
| = Als er geen contact is:

i = wie neemt dan initiatief?
Chat * op welke manier ?
= voorziene duurtijd van het beeldbelcontact

* Hoe lang wachten cliént niet komt opdagen?

“ Hoe lang wachten als sociaal werker niet komt opdagen?
Mosterd * Reminder? (wanneer)

“ Waarom en hoe ‘informed consent’ tekenen

Online contactformulier

Drie aanbevelingen

|
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

5 hints voor professioneel beeldbellen ?

2. ICT-technische aandachtspunten bij beeldbellen
Open beeldbelapplicatie via Chrome of Mozilla Firefox
Edge of Internet Explorer doen het vaak minder goed

Zorg voor sterke internetverbinding

(= ga dicht genoeg bij je router of routeversterker zitten of gebruik de kabel)

Haperen beeld en geluid ?
telefoneer je cliént, zet geluid uit en laat beeld doorlopen

Plak na beeldbelgesprek altijd iets over je camera

Zet tijdens het beeldbellen andere notificaties en andere
beeldbelapplicaties uit.

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 41



5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in

OCMW’s 3. Waarop let je als je zelf in beeld komt v o o
agh iﬁﬂ

Drie overwegingen =
= Zorgvoor ... . (E’
. . . 3 «| & [

(telefoon) * voldoende licht waar je zit =

Online contactformulier “ actieve ZithOUding
“ rustige omgeving ... landschapsbureaus zijn niet geschikt

(muziek op de achtergrond, spelende kinderen in de kamer ernaast,
Chat blaffende honden ... zorgen voor onnodige afleiding)

“ rustige achtergrond
(boekenrek — familiefoto’s zorgen voor onnodige afleiding)

Drie aanbevelingen = Kies om met hoofd of bovenlichaam in beeld te zijn
“  Vermijd tegenlicht (bijv. een raam achter jou)
* Headset = ‘call-center’-achtig
... gebruik die enkel bij echo opmerkt of als er meerdere mensen in de ruimte zijn
“  Vertraging op de lijn? ... praat trager

|
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in

OCMW’s 4. belangrijkste valkuilen bij beeldbellen

Drie overwegingen

“  beeldbellen £# f2f

(telefoon)

“ te weinig regie

Online contactformulier

E-mail = ‘effe beeldbellen’ ... te vrijblijvend

o “ beeldbelgesprek niet systematisch en doelgericht

" weinig oog voor non-verbale signalen (bevragen)

Drie aanbevelingen

Mosterd “ motivatie van cliént uit het oog verliezen
= focus naast ‘inhoud’ ook op ‘proces’

a:artevelde

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020 43
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met

individuele hulpvragen in 5. Documenten delen via gsm

OCMW’s

ls Zoom Meeting

]
.'r : 3 d‘:%,“
B b
| % Philippe Bock... [l
BT ) & -

Beeldbellen

-

Gelet o Gecreet
nu-.:' Siuet van

" bestuyy 22 ernt
m”“‘”‘"‘ldudt . “‘.. 410”'""”"‘9"‘9'".0m deel 2, tred 1

i
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met

individuele hulpvragen in 5. Documenten delen via gsm

OCMW’s

& Zoom Meeting

2
‘ i

17 Philippe Bock...

Beeldbellen

all Ikke
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
Online omgaan met

individugi&wvragenin 5. Documenten delen in ‘scherm delen’ via gsm
)

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd
| |
o . arte"EIde VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
Online omgaan met

individugcé&wvragen in 5. Documenten delen in ‘scherm delen’ via gsm
)

- Noolim
Geestelijke e v \I“IV
Gezondheids rehing  LIMBURG C e
Zorg ) Y hi‘ljippe Bocklandt

Onthaalnummer CAW-Limburg en

Meldpunten GGZ per eerstelijnszone (ELZ)

B |d b ” Tijdens de COVID-19 crisis dreigen gezondheids- en welzijnsdiensten te worden overvraagd. Zo ook voor psychische
ee ellen klachten waarvan algemeen wordt aangenomen dat ze in stijgende lijn zijn. Hulpverleners en zorgverstrekkers staan
onder grote druk wat zich bij hen kan uiten in een verminderd welbevinden en psychische klachten.

Welzijn en geestelijke gezondheid slaan de handen in elkaar. Samen zoeken we manieren om vraag en aanbod
directer te verbinden. Huisartsen, 1elijns hulpverleners, welzijnswerkers, operatoren van telefonische en chat
hulplijnen,... vangen de eerste klachten op een gaan ermee aan de slag. Voor een aantal cliénten is meer
gespecialiseerde hulp nodig. Verwijzingen moeten viot kunnen worden gemeld. Ondersteuning van de verwijzer is
soms nodig.
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)
Online contactformulier

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

5 hints voor professioneel beeldbellen ?

5. Cliént online helpen via ‘scherm delen’

@ Symbaloo | Je persoonlijke Start; X | € De essentie — Ch@tlas X | | Stop Share ¥ - — X

& —> C @ idpiamfas.belgium.be/fasui/login/eidservice * © z‘ H

_A

[ csAm Aanmelden bij de online overheid f "

A
|

Philippe Bocklandt

Aanmelden met elD kaartlezer

Hebt u geen elD? ?Wj

@ Sluit uw elD-kaartlezer aan op uw computer Lees hier hoe u de online overheidsdienste { S

gebruiken zonder elD.

Steek uw elektronische identiteitskaart (elD), vreemdelingenkaart of kids-ID
in de kaartlezer

@ Klik op 'Aanmelden’, selecteer uw certificaat en geef de pincode van uw
identiteitskaart in wanneer daarom gevraagd wordt

Kies een andere digitale sleutel

n ‘ 13:48
. ! y " = \ tm ~ <)) NLD
g L Typ hier om te zoeken - =5 12/05/2020 F22
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Whereby  /philippe.bockiandt & 174 X% Upgrade [ERECEIY) n

Share link to start a meeting

@) https://whereby.com/philippe.bocklani

Copy link

This room is locked. Guests need to knock to
enter locked rooms. Unlock room

Beeldbellen

S

Share Record People Leave

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020



Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)
Online contactformulier

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

a:artevelde

hogeschool

Meer over beeldbellen

Onlinehulp-Vlaanderen

home hoe starten? mediatheek OHUP blog over ons contact ONLINE IN CORONACRISIS

Beeldbellen opstarten in hulp en zorg in coronacrisis

1. Drie instructiepresentaties om snel beeldbellen op te starten

Beeldbeltool kiezen voor hulp en zorg in coronacrisis
In deze instructiepresentatie komen 4 elementen aan bod:

; + de sense-of-urgency
BEELDBELTOOL KIEZEN VOOR HULP/EN ZORG + cliénten stimuleren om te beeldbellen met hun omgeving

gl 1952 « een professionele beeldbeltool kiezen voor hulp- en zorggesprekken

3 videopresentaties — veelgestelde vragen — informed consent - methodiek

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/beeldbellen-in-coronacrisis/

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Meer over beeldbelmethodiek

Online omgaan met

individuele hulpvragen in =
OCMW’s - arte‘iﬁ!gﬁ

Drie overwegingen

(telefoon)
Professioneel beeldbellen in welzijnswerk, sociaal

Online contactformulier werk & geestelijke gezondheidszorg

handvaten voor systematisch en doelgericht videochatten

E-mail

Chat

Drie aanbevelingen

Mosterd

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/wp-content/uploads/2020/05/methodiek-beeldbellen-
in-welzijnswerk-sociaal-werk-en-geestelijke-gezondheidszorg-versie-2-mei-2020-1.pdf

|
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Meer over implementeren beeldbellen

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

MODULES INLOGGEN REGISTREREN OVER ONS CONTACT
Drie overwegingen
(telefoon)
Online contactformulier

SIMBA

Chat Stccesvol IMplementerermvan Beeldbellen inAmbulante hulp en zorg

E-mail

OVER SIMBA BEELDBELLEN IN CORONACRISIS

Drie aanbevelingen
Mosterd

https://elearning-onlinehulp.be/simba

|
Q. arte‘!EIdhel VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
ogeschoo



https://elearning-onlinehulp.be/simba/
https://elearning-onlinehulp.be/simba/

\
Qe vvsg

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie aanbevelingen

Drie aanbevelingen



1 hoe worden we bereikbaarder?

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

Sociaal Huis

(telefoon) ' Home ~ ‘Leven & Wonen > Sociaal Huis

Online contactformulier

o | [§) Luister | P  |
E-mail | :
Chat In navolging van de preventiemaatregelen tegen de verspreiding van het coronavirus
° zijn wij tijdelijk gesloten.
Beeldbellen @ Vanaf vrijdag 20/3 is het Sociaal Huis gesloten.
De spreekuren van alle externe partners zijn opgeschort.
We blijven telefonisch bereikbaar
e Kind en Gezin blijft bereikbaar via
Mosterd e Alvast bedankt voor je begrip.
Q. arteVEIde VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

2 kan de client contactkanaal kiezen?

aWeL

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

AUEL LUISTERT NAAR KINDEREN EN JONGEREN
E-mail https://awel.be/

https://www.caw.be/

C\AW Zoek antwoorden Hoe wij helpen Contacteer ons Wat beweegt er?

Chat
Beeldbellen Het CAW iS

dichterbij dan je
denkt

Mail Chat Bel Kom langs

| |
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

a:artevelde

hogeschool

3 we zullen online NOOIT alle
clienten kunnen bereiken, maar ...

= Zet influencers en intermediairs in

“ Leg links met Facebookpagina’s van de kwetsbare doelgroep

* Maak gerichte flyers en zet daar OOK online contacten in
= Zet eerst in op F-2-F-vertrouwen

22 APR 2020

Gents jeugdwelzijnswerk maakt werking corona-
proof en blijft bereikbaar

o A\

Het jeugdwelzijnswerk in Gent heeft zijn werking radicaal veranderd om ook tijdens de coronacrisis
g en te bereik gaan in duo op pad, er
worden ‘gespi dell g d en mobiele pl trekken naar de kinderen zelf.

https://samenlevingsopbouw-antwerpenstad.be/wat-doen-we/projecten/samen-op-straat/samentegencorona/

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Nog meer mosterd
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

Info over technisch/juridische vragen

POD MAATSCHAPPELIJKE INTEGRATIE
BETER SAMEN LEVEN

SPP INTEGRATION SOCIALE '
MIEUX VIVRE ENSEMBLE

THEMA'S ~ TOOLS OCMW ~ WETGEVING

Home | % | Tools OCMW | > Informatieveiligheid

Informatieveiligheid

ARTIKEL DOCUMENT WETGEVING

Over ons | Actualiteit

SUBSIDIES &
PROJECTOPROEPEN

https://www.mi-is.be/nl/tools-ocmmw/informatieveiligheid

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

Info over technisch/juridische vragen

Niet ingelogd >

Home / Veiligheid / Noodplanning / Maatregelen coronavirus /

OCMW's: organisatie hulpverlening

Inhoud

Sluiting uitbetalingsinstellingen

Organisatie

Informeren van cliénten

Tijdelijke werkloosheid door overmacht voor artikel 60§7

Behandeling van een steundossier in tijden van corona

Vreemdelingen: wat als het verblijfsdocument niet afgeleverd of verlengd wordt?

Mediprima: Nieuwe bevoegdheidsregel, 45-dagentermijn wordt 60-dagentermijn en invoering financiéle

sanctie voor OCMW's

https://www.vvsg.be/kennisitem/vvsg/ocmws-organisatie-hulpverlening

VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

Tips voor thuiswerken

‘.' v v S q VACATURES NIEUWS OVER ONS PERS REGISTREREN
9

CONTACTEER ONS CORONACRISIS OPLEIDINGEN

Home / Overzicht nieuws /

Telewerk in tijden van Corona: tips en

Auteur: Nathalie Dumarey
Gepubliceerd op: 19-03-2020

Tips voor productief thuiswerken

Thuiswerk is momenteel de norm. Ook in de lokale besturen wordt er, waar mogelijk, massaal van thuis uit
gewerkt. Productief thuiswerken kan een uitdaging zijn, zeker met het hele gezin in huis.

Deze tips kunnen je helpen:

https://www.vvsg.be/nieuws/telewerk-in-tijden-van-corona-tips-en-tools
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

ICT-hulpmiddelen

... suggesties van FOD mobiliteit en vervoer

News Voor-/nadelen Definitie Incijfers Werkgever Werknemer Downloads FAQ Contact
_| ﬂLn_ telewerken _—

Werkgever: ICT-hulpmiddelen

Heb je interesse om als werkgever een beleid rond telewerken uit te stippelen? Dat pak je beter meteen goed aan. In
deze toolbox vind je een pak informatie waarmee je aan de slag kunt. Zowel over de juridische aandachtspunten, de
praktische stappen als over de voor- en nadelen van telewerk. Laat je ook inspireren door onze praktijkvoorbeelden!

Wettelijk kader Hoe starten met telewerken? ICT-hulpmiddelen Financieel kader Verzekering

Welzijn op het werk Webinars Goede werkwijzen en inspiratie

ICT-hulpmiddelen
Tools voor gedeeld documentbeheer

https://www.telewerken.be/werkgever/ict-hulpmiddelen/
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Beslishulp online communicatietools

Online omgaan met

individuele hulpvragen in

OCMW’s Onlinehulp-Vlaanderen

Drie overwegingen
home hoe starten? mediatheek OHUP blog over ons contact ONLINE IN CORONACRISIS

(telefoon)

Online contactformulier

Online communiceren in welzijnswerk, sociaal werk en geestelijke
e gezondheidszorg

beslishulp voor organisaties, beroepskrachten en stagiairs in coronacrisistijden
Chat

versie 4 mei 2020

Beeldbellen

In crisistijden is snelle en duidelijke besluitvorming nodig. Nu face-to-
facecontacten beperkt of verboden zijn, vormt online communiceren een
Drie aanbeveli ngen alternatief voor welzijnswerk, sociaal werk en geestelijke
gezondheidszorg.

De sense of urgency is groot. De uitdaging blijft om professioneel te
blijven werken. Deze beslishulp helpt je te kiezen om snel de juiste online
communicatietools in te zetten.

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/online-in-coronacrisis/
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

Nog meer inspirerende voorbeelden

Onlinehulp-Vlaanderen

home hoe starten? mediatheek OHUP blog over ons contact ONLINE IN CORONACRISIS Q

Inspirerend online communiceren in coronacrisis
over de online veerkracht in welzijnswerk, sociaal werk en geestelijke gezondheidszorg

laatste update: 4 mei 2020

“Veerkracht bij een pandemie is het vermogen om binnen een nieuwe en vaak gevaarlijke context zich aan te
passen. Organisaties zijn veerkrachtig als ze een noodzakelijk aanbod van hulp- en dienstverlening blijven
aanbieden en creatieve manieren ontwikkelen om om te gaan met nieuwe noden. Veerkracht verwijst dus niet
enkel naar passieve berusting, maar ook naar het actief weerwerk bieden tegenover vijandige en extreme
contexten.”

Peter Raeymaeckers

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/inspirerend-in-corona/
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Meer — dieper - verder

Online omgaan met
individuele hulpvragen in

OCMW's Onlinehulp-Vlaanderen

Drie overwegingen

home hoe startel ' mediatheek OHUP blog over ons contact ONLINE IN CORONACRISIS Q
(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Chat

Beeldbellen

verkenverbind.versterk.e-hulp
Drie aanbevelingen

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

Meer — dieper - verder

Onlinehulpverlening voor welzijn en gezondheid

-----

a:artevelde

hogeschool

| Onlinehulp in
' coronacrisis

- Twee heel zinvolle webpagina's om je
snel op weg te helpen:

| * Beslishulp onlinetools voor sociaal

4 werk in coronacrisis

| * Snel beeldbellen opstarten in
coronacrisis

| * Inspirerende online communicatie in

coronacrisis
| Vormingen en

“ i ONLINEHULP METHODIEKEN | ONLINEHULP ONDERZOEKEN
| procesbegeleiding op maat

. Wil ie hinnen is arcanisatie

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/
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Meer — dieper - verder

Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

al't EVE|de OVER “OCMW N@BIJ" MODULES “OCMW N@BIJ”  ANDERE CURSUSSEN INLOGGEN
hogeschool

Mosterd

https://elearning-onlinehulp.be/ocmwnabij/
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Online omgaan met
individuele hulpvragen in
OCMW'’s

Drie overwegingen
(telefoon)

Online contactformulier
E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

a:artevelde

hogeschool

Bevraging onlinetools in corona

N
teunpunt mens Netwerk Onlinehulp STEUNPUNT »
sam ‘ - i GEESTELIJKE
i en samenleving M Vlaanderen GEZONDHEID

Bevraging gebruik onlinetools in coronacrisis en daarna

In juni 2020
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Online omgaan met Vragen ) Q : arteVEIde

individuele hulpvragen in hogeschool
OCMW'’s

o : :
rie overwegingen www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be

www.sociaal-werk-netwerkt-online.be
www.onlinehulp-vlaanderen.be/online-in-coronacrisis/

[

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

Chat

Beeldbellen @PhBocklandt

Drie aanbevelingen

Philippe Bocklandt

H 8 ¢ [

Philippe Bocklandt
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