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hoe wil je communiceren?1
Live, voordeel …
▪ … direct op vragen kunnen inspelen
▪ … snel verduidelijking krijgen
▪ … betrokkenheid is groter

Uitgesteld, voordeel …
▪ … kunnen nadenken over antwoord 
▪ … info kunnen opzoeken
▪ … collega kunnen raadplegen
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kan contact anoniem of niet2
Anoniem moet kunnen, want…
▪ … verlaagt de drempel
▪ … kernvraag sneller aan bod

Niet anoniem,  want …
▪ … dienstverlening in bepaalde ‘regio’
▪ … persoonlijker op maat 
▪ … ‘t gaat om “vaste klanten”
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hoe ga je antwoorden ?3
Algemene info …

▪ … spelregels, reglementen, voorwaarden
▪ … zo vermijden we privacyproblemen

Persoonsgebonden info …

▪ … da’s onze opdracht
▪ … dat is dienstverlening op maat

AL

IN
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Waarom (niet) telefoneren?

Telefoneren is logisch …
▪ … ‘iedereen’ kan telefoneren
▪ … niet veel technische vaardigheden nodig
▪ … is ‘vlotter’ dan e-mail, chat, beeldbellen
▪ … is niet zo afstandelijk als e-mail

Waarom iets anders dan telefoneren
▪ … met beeldbellen zie je non-verbale reacties
▪ … met uitgestelde communicatie kan je info  

opzoeken of collega’s contacteren
▪ … sommige cliënten telefoneren niet  
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Een online contactformulier
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wie zal antwoorden ?

wanneer mag ik een 
antwoord verwachten?

vraag 2 x mijn e-mailadres 
met foutdetectie

Verduidelijk …
… of, hoe lang en 

waar info bewaard 
blijft

… door wie die kan 
ingekeken worden

… of de cliënt die 
info kan laten  
verwijderen

Online contactformulier 

Mag ik hier ook een 
crisisvraag stellen?

Ga je me via e-mail of via 
telefoon contacteren?
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E-mail
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E-mail wanneer mag ik een antwoord verwachten

Verduidelijk …
… of, hoe lang en waar info bewaard blijft
… door wie die kan ingekeken worden
… of ik die info kan laten verwijderen

Mag ik hier ook een inhoudelijke 
hulpvraag stellen?

Mag ik hier ook een ‘anoniem e-
mailadres’ gebruiken?
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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
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E-mailhulp in stappen

Automa-
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bevesti-

ging
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e-mail

Wie 
beant-
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e-mail
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e-mail-
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Wie ver-
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e-mail-
ant-
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Regi-
streren

en 
klasse-

ren

Moge-
lijke

reactie 
opvol-

gen

proloog            - beantwoorden van de e-mail           - epiloog   
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Geef hierbij aan binnen welke tijd de cliënt 
een antwoord zal krijgen + dat op GSM- en 

whats-appberichten niet geantwoord wordt
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E-mail

▪ Gebruik versleutelde pdf om bijlage met persoonsgebonden info 
te versturen
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E-mail

▪ Document in pdf ‘invullen’ en ‘ondertekenen’
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Meer info over e-mailhulp

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/optim-il/
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Chathulp
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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.”
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Verwijs door voor chataanbod

https://www.facebook.com/druglijn/
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Facebook messengerknop aanpassen …

▪ Schakel de messenger-optie uit wegens niet veilig. 
▪ De instructies om een contact-knop toe te voegen:

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

Online omgaan met 
individuele hulpvragen in 

OCMW’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

Mosterd

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


22VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020

Chataanbod via de website
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Chathulptools in Vlaams welzijnswerk
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http://quik-j.net/ace-operator/
http://www.livecom.com/producten/chat/
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Aandacht voor chathulpmethodiek

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

Proloog

• Hoe start je het 
gesprek op ?

Opening

• Hoe exploreer je en baken 
je het doel van deze sessie 
af ?

Verkenning

• Welke evolutie steek 
je in het gesprek ?

Beweging

• Hoe rond je het 
gesprek af ?

Afronding
• Welke info geef 

of vraag je na 
het gesprek ?

Epiloog
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Aandacht voor chathulpmethodiek
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Chat (en beeldbellen) worden doorgaans 
als snelle, vlotte communicatool gebruikt …
▪ Met verwachting op snelle oplossing
▪ Met vriendschappelijke taal

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
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Meer over chathulpmethodiek

https://elearning-onlinehulp.be/chatlas/
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Verwijs door voor chataanbod

▪ Goed dat er wat info bij staat
▪ Kan gerichter (thema’s + doelgroep) + ‘bereikbaarheid’
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Beeldbellen
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Getuigenissen in verband met 
beeldbellen met cliënten tijdens corona

“na gewenning toch vergelijkbare 
gesprekken als in gesprekslokaal”

“mensen zijn flexibeler over wanneer 
afspraak kan doorgaan”

“cliënten zijn blij je te zien”

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

“ik merk dat ik na deze crisis verder 
wil gebruik maken van videobellen”
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Privacy-onveilige beeldbeltools

Dus enkel te gebruiken om … 
… afspraak te maken

… link door te geven naar 
veilige tool
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Je hebt als organisatie mogelijk 
reeds een beeldbeltool …

Via Microsoft Teams kan je …
… videogesprekken voeren
… videogesprekken inplannen (in outlook)
… uitnodiging sturen naar e-mail van je cliënt
GDPR-info vind je hier … zie ook licenties over healthcare-proved

Cliënt moet enkel link 
aanklikken

Hulpverlener laat cliënt 
toe tot gesprek

Meerdere 
gesprekspartners 

mogelijk

Hulpverlener kan 
intussen notities 

nemen

Gespreksopname is 
mogelijk 

=> GDPR-probleem
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https://www.microsoft.com/nl-be/trust-center/product-overview
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Microsoftteams praktisch
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onderwerp

E-mailadres cliënt

Datum gesprek

infomail
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Je hebt als organisatie mogelijk 
reeds een beeldbeltool …

Gebruik je G-suite van Google …
… heb je een privacy- en/of healthcare-regeling met Google
… dan kan je google meet gebruiken voor beeldbellen
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ZOOM (1)

✓ cliënt …
✓ heeft geen zoom-

account nodig
✓ krijgt link

✓ Individuele gesprekken
✓ Gratis – pas op !!
✓ Kies best voor 

organisatie-account
❖ GDPR OK … maar blijft Amerikaans 
❖ niet ‘health care compliant’
❖ Geen open inbeluur
❖ Geen verwerkingsovereenkomst

https://zoom.us/
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ZOOM voor organisaties (2)

https://zoom.us/healthcare

❖ GDPR OK … maar blijft Amerikaans 
❖ ZOOM voor bedrijven

is niet ‘health care compliant’
❖ Geen open inbeluur
❖ Betalend

✓ 2 opties: 
✓ Zoom voor bedrijven
✓ Zoom voor 

gezondheidszorg

✓ Stabieler 
beeldbelcontact

✓ Langere gespreks-
mogelijkheden

✓ Planning mogelijk
✓ Overzicht gesprekken 

+ duurtijd
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Andere beeldbeltools …

https://signal.org/ …. enkel 1 op 1 https://www.praatbox.be/

https://meet.jit.si/

✓ Gebruiksvriendelijk
✓ ‘veilig’
✓ Op smartphone app downloaden 

https://facetalk.nl/
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https://signal.org/
https://signal.org/
https://www.praatbox.be/
https://www.praatbox.be/
https://meet.jit.si/
https://meet.jit.si/
https://facetalk.nl/
https://facetalk.nl/
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Andere beeldbeltools …

✓ Heel gebruiksvriendelijk
✓ Link doorsturen via e-mail, whatsapp, messenger, …
✓ ‘veilig’
✓ Zelfs niets downloaden op smartphone
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https://whereby.com/
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Hoe privacyveilig beeldbellen ?

▪ Let op ‘instellingen’ (ook bij cliënt)

▪ Aandacht voor informed consent
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https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/beeldbellen-in-coronacrisis/

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/beeldbellen-in-coronacrisis/
https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/beeldbellen-in-coronacrisis/
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

1. Maak vooraf duidelijke afspraken met je cliënt

▪ datum en uur
▪ beeldbellink 
▪ iets doen voor gesprek start?
▪ Als er geen contact is:

▪ wie neemt dan initiatief?
▪ op welke manier ?

▪ voorziene duurtijd van het beeldbelcontact
▪ Hoe lang wachten cliënt niet komt opdagen?
▪ Hoe lang wachten als sociaal werker niet komt opdagen?
▪ Reminder? (wanneer)
▪ Waarom en hoe ‘informed consent’ tekenen
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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 cliënt, 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. 
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?

3. Waarop let je als je zelf in beeld komt

▪ Zorg voor …
▪ voldoende licht waar je zit 
▪ actieve zithouding
▪ rustige omgeving … landschapsbureaus zijn niet geschikt

(muziek op de achtergrond, spelende kinderen in de kamer ernaast, 

blaffende honden … zorgen voor onnodige afleiding)

▪ rustige achtergrond 
(boekenrek – familiefoto’s zorgen voor onnodige afleiding)

▪ 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 ?

4. belangrijkste valkuilen bij beeldbellen

▪ beeldbellen = f2f

▪ te weinig regie 

▪ ‘effe beeldbellen’ … te vrijblijvend

▪ beeldbelgesprek niet systematisch en doelgericht

▪ weinig oog voor non-verbale signalen (bevragen)

▪ motivatie van cliënt uit het oog verliezen
= focus naast ‘inhoud’ ook op ‘proces’

Online omgaan met 
individuele hulpvragen in 

OCMW’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

Mosterd



44VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020

5 hints voor professioneel beeldbellen ?
5. Documenten delen via gsm
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
5. Documenten delen via gsm
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
5. Documenten delen in ‘scherm delen’ via gsm
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
5. Documenten delen in ‘scherm delen’ via gsm
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
5. Cliënt online helpen via ‘scherm delen’
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5 hints voor professioneel beeldbellen ?
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Meer over beeldbellen

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

3 videopresentaties – veelgestelde vragen – informed consent - methodiek
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Meer over beeldbelmethodiek

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

https://elearning-onlinehulp.be/simba/
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Drie aanbevelingen
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hoe worden we bereikbaarder?1Online omgaan met 
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https://awel.be/

kan de cliënt contactkanaal kiezen?

https://www.caw.be/
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we zullen online NOOIT alle 
cliënten kunnen bereiken, maar …

3
▪ 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

https://samenlevingsopbouw-antwerpenstad.be/wat-doen-we/projecten/samen-op-straat/samentegencorona/
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Nog meer mosterd
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Info over technisch/juridische vragen
Online omgaan met 
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Info over technisch/juridische vragen

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

https://www.vvsg.be/nieuws/telewerk-in-tijden-van-corona-tips-en-tools
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ICT-hulpmiddelen 
… suggesties van FOD mobiliteit en vervoer
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Beslishulp online communicatietools

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/online-in-coronacrisis/
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Nog meer inspirerende voorbeelden

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

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/
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Meer – dieper - verder

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/

Online omgaan met 
individuele hulpvragen in 

OCMW’s

Drie overwegingen

(telefoon)

Online contactformulier

E-mail

Chat

Beeldbellen

Drie aanbevelingen

Mosterd

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/
https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/


66VVSG - Online omgaan met individuele hulpvragen in OCMW's - 14.05.2020

Meer – dieper - verder

https://elearning-onlinehulp.be/ocmwnabij/
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Bevraging onlinetools in corona

In juni 2020
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Vragen ?

www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be

www.sociaal-werk-netwerkt-online.be

www.onlinehulp-vlaanderen.be/online-in-coronacrisis/

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

@PhBocklandt

Philippe Bocklandt

Philippe Bocklandt
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