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▪ Een kader voor blended hulp

▪ Cliënt centraal
▪ Interesse in online communicatie van 

cliënten

▪ Cliëntreizen

▪ Online communiceren 
▪ sociale media en hulpverlening

▪ Belang van online methodiek

▪ Do’s en don’ts bij beeldbellen

▪ Onlinehulp implementeren … help

▪ Mosterd

Wat je mag verwachten
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Welke online communicatietools zet jij in ?
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sinds 2007: 
werken aan onlinehulpsupport blended hulp
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Een kader voor blended hulp
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Onlinehulp is geen doel op zich

Telefoon

… 
Online 

Geschre
-ven

Face-to-face

communicatie rond welzijn en gezondheid
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Onlinehulp is communiceren

Geschre
-ven

communicatie rond welzijn en gezondheid

Onlinetoepassingen over (in 
samenspraak met) de cliënt

• collegiaal consult
• cliëntregistratie
• dossiervorming
• … 

Ondersteunende platformen  en netwerkdiensten

internettoegang – netwerkbeveiliging - facilitaire diensten - …

Onlinetoepassingen voor de 
organisatie

▪ netwerking
▪ sociale kaart         
▪ beleidsadvisering
▪ …

Onlinetoepassingen voor
communicatie met 

cliënten of hun 
omgeving
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Een verzamelbox onlinehulpmogelijkheden 

Onlinehulpbronnen van cliënten verkennen   
= interesse in onlinecommunicatie en –netwerk van de cliënt en zijn omgeving

Actieve onlinehulp en -dienstverlening om te …

informeren communiceren ondersteunen

bijv. informatieve website bijv. chat bijv. forum bijv. online zelftest of -
dagboek

evalueren faciliteren

bijv. ervaren baat – tevredenheid – klachten - … bijv. online aanmelden – reminder - …
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Cliënt centraal
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(Hoe sterk) zijn jullie geïnteresseerd in 
hoe de cliënt online is rond zijn ‘thema’blended hulp
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Cliëntreis … een ‘persona’
▪ Kenzo
▪ 20 jaar
▪ Mama mentale beperking
▪ Papa ongekend
▪ In pleegzorg vanaf 2004
▪ Verblijft sinds 2005 in instelling 

(3 leefgroepen)
▪ Nu kamertraining
▪ Werkt drie dagen via GTB-traject bij 

fietsenmaker
▪ Fitnesst graag en veel
▪ Raakt pedalen kwijt in lockdown
▪ Heeft bewindvoerder
▪ Veel schulden en niet kunnen sparen
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Cliëntreis

Breng cliëntstappen van hulptraject gedetailleerd in kaart 

Geef aan welk contactkanaal gebruikt wordt 

Vermeld bij elk contact: wat wordt verwacht – wat wordt 
gerealiseerd – wie is betrokken  

Geef per stap emotie aan van de cliënt 

Geef per stap emotie aan van de medewerker 

Hier is nog ruimte voor opmerkingen 

blended hulp

Een kader

Cliënt centraal

Sociale media

Online methodiek

Beeldbellen

Implementeren hoezo?

Mosterd



13Brugge(n) voor jongeren - Blended hulp - 10.12.2020

Ga op zoek naar sense of urgency
Cliëntreizen zijn daarvoor een goed hulpmiddelblended hulp

Een kader

Cliënt centraal

Sociale media

Online methodiek

Beeldbellen

Implementeren hoezo?

Mosterd



14Brugge(n) voor jongeren - Blended hulp - 10.12.2020

Cliëntreis

Online 
afspraak 

werkte vlot

Budgetplanner
Waarop alle partijen 

zicht hebben

Wakosta-app voor 
afstemming met met

bewindvoerder
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Sociale media inzetten in hulpverlening
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Waarvoor zet jij (professioneel) social media in?
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Voordelen van 
sociale media

▪ Vele cliënten zitten op 
sociale media

▪ Combinatie direct en 
uitgesteld communiceren

▪ Combinatie berichtjes –
beeldbellen - …

▪ Gemakkelijk foto’s 
doorsturen
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Wat er kan foutlopen met sociale media

Sociale media ‘vermarkten’ megadata: 

▪ Met wie en wanneer het contact plaats vond

▪ Hoe lang

▪ Met welk toestel

▪ Vanuit welke locatie

▪ Wie zit er in de contactlijst

▪ …
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Onveiligheid chat via social media

https://www.forbes.com/sites/jessicabaron/2019/02/04/life-insurers-can-
use-social-media-posts-to-determine-premiums/#14a9ef8d23ce
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Conclusie

▪ Gebruik sociale media voor:
▪ Eerste contact
▪ (Contact houden tussendoor … hoe is ‘t?)
▪ Afspraken maken, verplaatsen
▪ Algemene info delen
▪ Bekendmaken van de werking

▪ Gebruik veiliger tools voor 
hulpverleningsgesprekken waarbij privacy-
gevoelige info wordt gedeeld
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Via welke tools wordt er gechat ?
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http://quik-j.net/ace-operator/
http://www.livecom.com/producten/chat/
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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
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Professioneel online communiceren
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Belang van onlinehulp methodiek

▪ E-mailen – chatten – beeldbellen …

▪ “Het zijn zo vrijblijvende gesprekken”
▪ “Ge mist veel … ge ziet de cliënt maar half of niet”
▪ “de cliënt heeft sterk de regie in handen

▪ … beslist wat hij/zij deelt
▪ … beslist wanneer hij/zij communicatie stopt

▪ Belang van alliantie
▪ Belang van regie delen
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Onlinehulp-methodiek

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

https://elearning-onlinehulp.be/chatlas/ https://www.onlinehulp-
arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-tlas/

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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https://elearning-onlinehulp.be/chatlas/
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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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Do’s en don’ts rond beeldbellen
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Het leven zoals het is …
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https://www.youtube.com/watch?v=JMOOG7rWTPg
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Via welke tools wordt nu gebeeldbeld ?

! !

! !

!?

!? !?

Microsoft          Webex Google meet 
Teams                Cisco            G-suite

!? !? !?
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https://signal.org/
https://www.praatbox.be/
https://meet.jit.si/
https://zoom.us/
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Hoe privacyveilig beeldbellen ?

▪ Privacyveilige tool
▪ Let op gebruik van de tool (ook bij cliënt)

▪ Instellingen beeldbeltool
▪ Beveiliging van de computer
▪ Veilige (geen openbare) wifi

▪ Aandacht voor informed consent

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/wp-content/uploads/2020/05/sjabloon-informed-consent-beeldbellen-in-welzijnswerk-sociaal-werk-en-
geestelijke-gezondheidszorg-versie-2-mei-2020.docx
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https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/wp-content/uploads/2020/05/sjabloon-informed-consent-beeldbellen-in-welzijnswerk-sociaal-werk-en-geestelijke-gezondheidszorg-versie-2-mei-2020.docx
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Stap voor stap professioneel beeldbellen
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Maak vooraf duidelijke afspraken

▪ datum en uur / wanneer je wel en niet bereikbaar bent
of beeldbelafspraak

▪ beeldbellink 
▪ Als er geen contact is:

▪ wie neemt dan initiatief?
▪ op welke manier ?

▪ Voorziene duurtijd van het beeldbelcontact
▪ Hoe lang wachten als cliënt niet komt opdagen?
▪ Hoe lang wachten als jij niet komt opdagen?
▪ Reminder? (wanneer)
▪ Waarom en hoe ‘informed consent’ tekenen
▪ Wat moet cliënt ‘in de buurt hebben’ ?
▪ Wil je dat cliënt ‘apart zit’ of mag er iemand in buurt zijn?
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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)

Als verbinding niet sterk genoeg is, krijg je enkel geluid 
of krijg je slechts 1 andere deelnemer/begeleider te zien

▪ Haperen beeld en geluid ?
telefoneer je deelnemer, 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. 
… dat zorgt technisch voor minder interferenties
… dat zorgt voor minder afleiding (tijdens therapie check je je e-mails niet) 
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Waarop letten 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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Bereid je beeldbelgesprek voor …

▪ Bereid een gesprek voor zoals je dat F2F ook zou doen

▪ Tijdens een F2F-sessie kan je spontaan…

▪ … stille kennis gebruiken
▪ … ‘extra materiaal … visuele ondersteuning’’ gebruiken
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Hou tijdens het gesprek meer de regie

▪ Schep vertrouwen – werk aan verbinding
▪ “prima dat je er bent”
▪ zorg voor structuur & voorspelbaarheid in planning en aanpak

▪ Gebruik dezelfde gesprekstechnieken als bij f2f 
▪ met extra aandacht voor lichamelijke belevingen 
▪ met meer checken van en ruimte geven aan emoties
▪ met ‘stiltes’ die “anders wegen”
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Beeldbellen doe je met meer dan 2

▪ Jij beeldbelt als vertegenwoordiger van je organisatie
… dus heel je deontologie vanuit F2F geldt ook voor 

beeldbellen
▪ De cliënt zit met een hele context 

… die je wellicht al kent
… die soms / deels in beeld is

▪ Besef dat er mensen in de omgeving kunnen zijn
▪ Bevraag of dit zo is als je twijfelt
▪ Vraag naar aparte rustige ruimte als ‘t moet
▪ Betrek de andere indien zinvol en wenselijk
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Een gesprek afsluiten

▪ Kondig het afronden van een langer beeldbel-
begeleidingsgesprek ruim vooraf (10 minuten) aan

▪ Zo heeft de cliënt de kans om nog een ‘afrondend thema’ 
aan te kaarten

▪ Zet alle afspraken op een rijtje
▪ Check of belangrijke ‘links’ door de cliënt bewaard 

worden
▪ … via printscreen
▪ … door ze ‘te noteren’

▪ Laat de cliënt eerst het gesprek afsluiten 
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Hoe zorgen voor méér interactie in gesprek?
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Doelgerichtheid bewaken
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Whiteboard samen gebruiken
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Whiteboard samen gebruiken
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Whiteboard samen gebruiken
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▪ 1 deel van het lichaam is veel duidelijker online, nl. het gezicht 
(close-up). Eigen gezichtsexpressie variëren.

▪ Gevoeliger worden voor gezichtsuitdrukkingen en deze 
benoemen + verantwoordelijkheid opnemen bij fouten

▪ Meer self-disclosure door hulpverlener
▪ Achtergrond nooit negeren

Disembodiment & presence
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Beeldbellen met kinderen

▪ Jonge kinderen kunnen zich niet lang puur 
verbaal concentreren. Dus gebruik creatieve 
technieken (handpop, whiteboard, spelletjes,…) 
of onderhoud korte contacten

https://ppw.kuleuven.be/PraxisP/psychdynk-j-blijf-in-beeld.pdf
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(therapie-)pop

https://www.solta.be/hoe-werk-een-video-gesprek/ -
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https://www.solta.be/hoe-werk-een-video-gesprek/
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Samen spel spelen
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Samen spel spelen
blended hulp

Een kader

Cliënt centraal

Sociale media

Online methodiek

Beeldbellen

Implementeren hoezo?

Mosterd



50Brugge(n) voor jongeren - Blended hulp - 10.12.2020

Meer dan face-to-face

https://www.kinderpraktijkkubus.nl/nieuws/therapie-via-beeldbellen
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Beeldbellen in groep
Informed consent

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/beeldbellen-in-coronacrisis/ > even scollen
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Beeldbellen in groep
Aandachtspunten bij voorbereiding van elke sessie

▪ Uitgangspunt: 
deelnemers komen op therapie 
tussen twee andere activiteiten in … 
ze zijn er vooraf niet mee bezig (cfr. zin van verplaatsing)

▪ Dus: trigger hen om zich voor te bereiden
▪ Een oefening klaar hebben van vorige keer
▪ Extra materiaal klaarleggen: een foto, stemmingskaartjes, …
▪ Bezorg deelnemers vooraf een ‘pakket met materiaal’
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Beeldbellen in groep
Aandachtspunten tijdens en na de bijeenkomst

▪ Ga uit van wat je F2F doet

▪ Zorg voor (meer) structuur en afwisseling

▪ Bereid explicieter voor
▪ Bedenk hoe je iedereen ‘in beeld’ wil krijgen
▪ Zet filmpje of documenten klaar
▪ Zorg voor rustige afronding

▪ Besteed aandacht aan ‘beeldbel-etiquette’
▪ Niet door elkaar spreken (zorgen voor aparte ‘schermen’)
▪ Micro’s afzetten in functie van randgeruis
▪ Woord vragen via ‘handje’ of ‘micro aanzetten’
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Beeldbellen in groep
Aandachtspunten tijdens en na de bijeenkomst

▪ Stimuleer reactie bij iedereen
Probleem:

non-verbaal iemand uitnodigen (of negeren) lukt bijna niet
Dus:
▪ Doe meer ‘een rondje’ … iedereen toont of zegt iets
▪ Hou turflijstje bij met aantal interventies van deelnemers
▪ Nodig deelnemers uit die je nog niet gehoord of gezien hebt
▪ Vraag om telkens iemand anders ‘eerst’ te laten antwoorden
▪ Vraag chatreacties en wissel af voor ‘meer uitleg’

▪ Zorg voor ‘individuele check’ achteraf
▪ Wat vinden zij OK aan beeldbellen in groep
▪ Wat zouden zij anders willen zien
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Beeldbellen in groep
Gebruik visuele tool om interactie te stimulerenblended hulp
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Beeldbellen in groep
Vraag cliënten om ‘kwaliteitskaart’ te tonenblended hulp
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Beeldbellen in groep
‘Document delen’ kan ook via smartphoneblended hulp
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Beeldbellen in groep
Websites verkennen / gebruikenblended hulp
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‘Therapeutisch’ beeldbellen ?
Samen website verkennen/gebruikenblended hulp
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Beeldbellen in groep
Geluid van filmpjes delenblended hulp
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Beeldbellen in groep
Poll gebruikenblended hulp
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▪ Virtueel contact maken
▪ Proberen samen synchroon in de handen te klappen
▪ Samen een whiteboard tekening maken 
▪ Mindfulness oefeningen
▪ Guided imagery,…

Groepscohesie bevorderen

Beeldbellen in groep
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Spraaktechnologie in bijv. MS teams

Dit is de vertaling van:
“De vertaling van deze tekst is onjuist”
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Beeldbellen in groep

https://konekt.be/nl/verbinding-maken-tijdens-corona#zestips

Meer info … beeldbellen met mensen met een beperkingblended hulp
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Even terug naar ‘beeldbeltool kiezen
Inventariseer wat je tijdens beeldbellen wil gebruiken?

▪ Iedereen zien?
▪ Vergaderchat? **
▪ Verslag delen?
▪ Polls?
▪ Whiteboard?
▪ Documenten delen? **
▪ Websites delen? **
▪ …
** = bij de meeste beeldbeltools ter beschikking
Kies in functie daarvan beeldbeltool
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Meer over beeldbellen

“We staan aan het begin van de leercurve hierin, 
waardoor er nog weinig geautomatiseerd is.
Veel handelingen moeten overdacht worden.
Veel trial en error. Het is beproeving van de 

frustratietolerantie van de hulpverlener”
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Meer over beeldbellen

https://www.online-hulpverlening.be/blog/2020/online-
hulpverlening/beeldbellen-en-blended-hulp-in-de-cgg/
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Meer over beeldbellen

https://sociaal.net/achtergrond/beeldbellen-in-de-hulpverlening-horen-zien-en-ook-voelen/
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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 implementeren beeldbellen

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

blended hulp
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Onlinehulp implementeren

blended hulp
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Onlinehulp implementeren 
is een veelzijdig verhaalblended hulp

Een kader

Cliënt centraal

Sociale media

Online methodiek

Beeldbellen

Implementeren hoezo?

Mosterd



73Brugge(n) voor jongeren - Blended hulp - 10.12.2020

quickscan

Te downloaden via
https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/mediatheek/implementatie/
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Toolbox Karaat

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/mediatheek/kwaliteit/
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Professionele onlinetools leren kennen

Appstore voor 
welzijn en 
geestelijke 
gezondheid 

gelanceerd eind 
december 2020
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Investeer in visie & positioneren onlinehulp
… ook op het niveau van concrete onlinetools

Waarom wil je de emo-regulatietool inzetten?
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Medewerkersvertrouwen 
in onlinehulp is veelzijdigblended hulp
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Medewerkersvertrouwen 
in onlinehulp is veelzijdigblended hulp
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Investeer in vorming van medewerkers
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Uitdagingen voor thuiswerk

1. Staat je organisatie open voor uitbreiding telewerk?

2. Hoe debriefing bij thuiswerk organiseren?

3. Welke structurele maatregelen/ondersteuning                      
bij thuiswerk?

4. Welke ondersteuning bij afbakening privé en werktijd?
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Grootste uitdagingen
blended hulp
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Nog meer mosterd
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Beslishulp online communicatietools

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

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

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