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Voorwoord

"Het succes van CLBch@t is een bevestiging van het grote vertrouwen d
ik in de centra voor leerlingenbegeleiding stelde todgneen

projectsubsidie uitschreef voor de uitbouw en verankering van CLBch@t
CLBch@t verenigt voor mij dan ook bij uitstek een aantal eigenschappe
die het CLB van de toekomst moeten kenmerken: laagdrempelig, flexibe
netoverschrijdend, up to date en apaat van onze leerlingen. Bovendien
in nauwe connectie met de andere partners binnen online hulpverlening

(Minister van onderwijs, Hilde Crevits, CLBch@t congres 2/2/2018).

Beste lezer

De Minister verwoordde het reeds mooi op ons congres eerder dit jaar. We hebben
er als CLBsector inderdaad voor gekozen ontoekomst gericht en innoverend te
werken. Dankbaar maakten we gebruik van de subsidie om een codérdinatieteam aan
te stellen en zo onze werking verder uit te bouwen.

We werkten aan kwaliteitsverbetering, bekendmaking ersamenwerkingsverbanden
en besteedderruim ti jd aan het investeren in onze chimedewerkers. Daarnaast
werd ook de implementatie van blended hulpverlening voorbereid, waarbij face to
face gesprekken worden afgewisseld et het gebruik van online tools en online
contacten tussen cliént en hulpverlener.

Graag nodig ik u uit om kennis te nemen van dit rapport en zo een antwoord te
krijgen op onder meer de volgende vragen:

- Hoe evolueerde het aantal chatgesprekken?

- Met welke vragen kwamen leerlingen en ouders naar de chat?

- Waarin resulteerden de chatgesprkken?

- Hoe tevreden waren onze cliénten?

- Zijn we er als sector in geslaagd om CLBch@t een vaste plaats te geven?
- Hoe hebben onze chatmedewerkers het afgelopen schooljaar ervaren?

- Wat motiveert de chatmedewerkers omin te zetten op CLBch@t?

- Welke plannen stan er op til voor de toekomst?

Namens CLBch@t wens ik u veel leesplezier!

Tom Billiet z co6rdinator CLBch@t
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CLBch@¢ over het initiatief

Watis CLBch@t?>

(GO, Onderwjs van Steden en Gemeenten (OVSG), Provinciaal ©mdjs (POV) en Vrij

CLB Netwerk

Tijdens het schooljaar 20172018 bestond het CLBch@t team uit 11Bnthousiaste

medewerkers. Zij hebben allemaal ervaring als professional in een CLB en kregen vooraf

eenogd AEAET C 11 1T AO EAO 1T AAEOI OAEAO0S OA 1 AOAI

Doelstellingen van het project in 2017 -2018

Wanneerje als organisatie een projectsubsidie ontvangt, zijn daar natuurlijk ook een
aantal doelstellingen aan verbonden. Zo kregen we als opdracht om te werkaan de
verankering van CLBch@t binnen het onthaal van elk CL&n een concreet voorstelit
te werken met het oog op de implementatie vaonline (blended) hulpverlening in de
sector en om in te zetten op samenwerking met andere actoren.

Een belangrijke sap vooruit hebben we gezet op ons CLBch@t congres van 2/2/2018,
waarbij we samen met een grote groep chatmedewkers en CLBdirecties reflecteerden
over de toekomst van online hulpverlening in onze sector.

Visie CLBch@t

Voorafgaand aan het CLBch@t cong@rganiseerden we focusgroepen met
chatmedewerkers en CLBEbeleidsmedewerkers.Dit resulteerde in een schat aan
inspiratie én in de ontwikkeling vaneen gedragen visie op CLBch@t:

VISIE CLBch@t

We geloven dat we als CL-Bector met CLBch@t drempelverlagend aanwezdjenen te
zijn voor leerlingen en ouders Daarom wensen we als sector te blijven inzetten op de
mogelijkheid om anoniem te chatten met het CLB.

We geloren dat we vandaag als CLBch@t in Vlaanderen de enige chataanbieder zijn
als organisatie zo dicht bij de leerlingen, leerkrachten en ouders staat. We hebben wa

nodig ook de unieke mogelijkheid om heel laagdrempelig (op élke school) aansluitenc
face © face hulpverlening te voorzien.

In 2021 vormen de garantie op anonimiteit, de aansluiting bij de leefwereld van
leerlingen en de professionaliteit van ons multidisciplinaire team chatmedewerkers de
3 sterkhouders van CLBch@t.

In 2021 geniet CLBch@t rune bekendheid bij leerlingen, ouders, leerkrachten en
hulpverleningspartners.

Visie CLBch@ntwikkeld met input vanuifocusgroeperen deelnemers CLBch@bngres 2/2/2018
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Openingstijden CLBch@t

Sinds 1 februari 2017 is de chat open tijdens vgende uren:
- Maandag, dinsdag en donderdag van 1Z1u
- Woensdag van 1421u

L eo

In het schooljaar 20172018 was de chat open tijdens de schooldagen, alsook tijdens een
aantal vakantieperiodes:

- Herfst- en krokusvakantie

- Kerstvakantie: 1 dag

- De eerste en latste week van de zomervakantie.

clbchat.be

ma edi edo: 17-21u woe: 14-21u

Het projectteam

"Ik vind het fantastisch om mee te kunnen Aeewerken aan
werkenaan een project dat rechtstreeks impact CLBch@t motiveert
heeft op de levens van individuele leerlingen. D me omdat we zo als
drive van iedereen die zijn medewerginverleent CLBsector de toegang

aan het project motiveert me enorm." voor leerlingen en

ouders een stuk
(Ern ICTmedewerker) laagdrempeliger
makeno

(Tom, codrdinator)

@\l heel lang ben ik ervanvertuigd dat we
als CLB onze cliénten een online toegang
moeten bieden. Ik ben dan ook erg blij te

kunnen meewerken aan dit project.

(Stefan, kwaliteitscoordinator)

Het projectteam bestaat uit 3 medewerkers:

- Stefan Van Loock kwaliteits zorg eninhoudelijke ondersteuning
- Ern Caldersz ICT
- Tom Billiet z algemene codrdinatie

Samen geven ze vorman zowel het technische als het inhoudelijke verhaal van CLBch@t er|
de uitwerking van blended hulpverlening.
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CLBch@tOnze chathulpverlening in cijfers

Aantal chatgesprekken

Totaalbeeld
4377
CHATGESPREKKEI
IN 2017-2018!!!
aantal chatgesprekken
5000 4377
4012
4000
3000
2000
1000
0
aantal gesprekken
®2016-2017 m=2017-2018

aantal gesprekken per dag

27
Gemiddelde 30 23
gespreksduur: 20
: 10
20 minuten
0

gemiddeld aantal gesprekken per openingsdag

2016-2017 m2017-2018

Tijdens het schooljaar 20172018 voerden we in totaal4377 gesprekken met leerlingen en
ouders.

Dit betekent dat ergemiddeld 27 gesprekken per openingsdag plaatsvonden, tegenover 23
in het voorgaande schooljaar.

Degemiddeld e gespreksduur was 20,05 minuten . We mikken er op om gesprekdén niet
langer dan 45 minuten te laten duren, zodat alle bezoekers de kans krijgen om aan bod te
komen.

Ten opzicht van 20162017 is hetaantal chatgesprekken met ruim 9% gestegen . Om het
toenemende aantal gesprekken te kunnen blijven hanteren, werd begén om het aantal
chatmedewerkers met ingang var2018-2019 uit te breiden.
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Overzicht per maand

O- A A OHwasg de drukste maand,

met575AEAOCAODPOAE

aantal chatgesprekken per maand evolutie t.0.v. vorig

schooljaar
700 7/2/2016: CLBch@t
in Karrewiet
600
500
400
300
200
100 I
. m i
sept okt nov dec jan feb mrt apr mei juni juli aug

m2016-2017 m2017-2018

Aantal chatgesprekken per maand

Deze tabel maakt duidelijk dat het aantal chatgesprekken sterk schommelt afhankelijk van d
maand. Dit was vorig inhet voorgaande schooljaar ook het geval. Soms zijn er logische
verklaringen te vinden. Denk maar aan de uitzending van Karrewiet in februari 2016 waari
CLBch@t aan bod kwam, waarnlaet aantal chatgesprekkermet jonge leerlingen (cf het
doelpubliek van Karewiet) plots sterk toenam.

Maart 2018 was de drukste maand van het voorbije schooljaar, met 575 chatgesprekken. In
juli en augustus waren we telkensl week open, waardoor het aantal gesprekken uiteraard
een stuk lager was. Ook in april (paasvakantie)nedecember (kerstvakantie) lag hetantal
gesprekken hierdoorlager.
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Ol 6 xA EAO AAT OAI

openingsday bekijken, waren januari,maatrt,
meienjunictppy AA OI Bi A

gemiddeld aantal chatgesprekken per openingsdag
(op maandbasis)- evolutie t.0.v. vorig schooljaar

50 7/212016: CLBch@t op
45 Karrewiet

kt nov dec jan feb mrt apr m

sept o

40
35
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2
1
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o O o1 o o1 O

el juni juli aug

m2016-2017 m2017-2018

Gemiddeld aantal ¢ hatgesprekken per openingsdag op maandbasis:

Op maandbasis waren er behoorlijke schommelingen wat het aantal chatgesjken per
openingsdag betreft. Januari, mart, mei en juni2018 waren de dukste maanden, met
gemiddeld 32a 34 gesprekken per dag.

In periodes metveel schoolvakantiedagenligt het aantal oproepen sowieso wat lager, wat 0ok
logisch is: Veel leerlingen zijn op vakantie. Ditarschijnsel wordt ook opgemerkt bij andere
chataanbieders, zoals Awel. We merken dat het aantal gesprekken per dag in de
zomervakantie bijvoorbeeld terugliep tot 15 gesprekken (juli 2018) en 23 gesprekken
(augustus).

Bij nadere analyse op niveau van spéieke dagen zijn er overigens ook behoorlijke
verschillen. Zo zijn er pieken waar te nemen na het kerstrapport (net voor de kerstvakantie)
en na de deliberaties eind juni. Het aantal vragen over studiekeuze neemt dan behoorlijk tog
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Percentage beantwoorde oproepen per maandevolutie t.0.v
vorig schooljaar

65% van onze bezoekers kon
effectief een chatgesprek starten
100,00% en dit meestal binnen de minuut
90,0004 na aanmeding!
s 0
80,00%

70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
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sept ok mrt
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Percentage beantwoorde oproepen per maand

Tijdens zeer drukke maanderzoalsmei 2018 (en tijdens het vorige schooljaar: februari 2017)
zien we dat het percentagdeantwoorde chatoproepen per maand lager ligt, wat ook logisch is:
Hoe meer oproepen er zijn, hoe moeilijker om ze allemaal te beantwoorden . Zo kon inhet
voorafgaande schooljaar, ifebruari 2017, de maand waarin CLBch@t aan bod kwam in de
Karrewiet uitzending, slechts 40% van alle bezoekers een chatgesprek startemwille van de
plotse toevloed aan vragenln een vrij rustige maandoktober 2017 konden onze
chatmedewerkers dan weer ruim 87% van de oproepen beantwoorden

In het voorbije schooljaar kondenzo in totaal 65,1% van alle oproepen effectief beantwoord
worden. Dit is een mooi resultaat, zeker gezien het stijgende aantal oproepen. In 202917 kon
dit slechts voor 58,7% van alle oproepen gerealiseerd wordeiVe dienen hier wel te vermelden
dat we vanaf oktober 2017 het aantal chatmedewerkers dat gelijktijdig online is lit
opgetrokken hebben van 2 a 3 naar 3 a 4.

Ook mooi is het feit dathet gesprekmeestal binnen de minuut kon opgestart worden. Lang
wachten hoefde dus nietHoe lang zit u in de wachtzaal bij uw huisarts? Bij CLBch@t moest eer
bezoeker gemiddeldslechts36,6 seconden (*) wachten vooraleer hij of zij bij een
chatmedewerker terecht kon(* op basis van gegevens aprugustus 2018)
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Nepoproepen

percentage nepoproepen

10,00% 9,38%
9,00%
8,00%
7,00%
6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%
0,00%

5,96%

% vermoedelijke nepoproepen

m2016-2017 = 2017-2018

. ADPT BOT AP hélletjp)tiekEd

van het digitale tijdperk.

Nepoproepen

Helaas kregen we ook te kampen met 410 nepoproepen.ti¥ 9,38% van alle
gesprekken . Er is een behoorlijke toename t.0.v. het schooljaar voordien. Ook andere
chathulporganisaties merken een toename van het aantal nepoproepen.

I}Iepop{ogp‘ersAkgmen op de chat met weinig ernstige vrageraak uit verveling.Het is het
OAATORKER OAT EAO AECEOAI A OEEADPAOES

Helemaal uitsluiten kunnen we dit fenomeen helaas niet. We helpen onze
chatmedewerkers onder meer tijdens de intervisies zo goed mogelijk om te gaan met
nepoproepers. Dit door nauwgezette monitoring & opvolging emdoor antwoorden te
geven op onder meer de volgende vragen:

- Hoe kan je een bezoeker identificeren als nepoproeper?

- Hoe reageren als je vermoedt dat het om een nepoproep gaat?
- Wanneerkan je bestcontact opnemen met het codrdinatieteam?
- %l U8

'CLBchu’r.be




aantal chatgesprekken per maand 201-2018:
onderscheid oudersleerlingen

600 565
504
500 arz 457
386 397
400 355 353
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300 256
200
100 66
41 38
170 sl 128 B < ol 10l 14 24 20 27.
sept okt nov dec jan feb mrt apr mei jun jul aug

mouders Hleerlingen

95% van alle 5% van de
chatgesprekken werd chatgesprekkenwerd

met leerlingen gevoerd. met ouders gevoerd

Aantal chatgesprekken per maand z opgedeeld voor leerlingen en ouders:

- Afgelopen schooljaar vond 95,20% van alle gesprekken plaats trieerlingen,
tegenover4,80% met ouders.

- De verklaring voor dit grote verschilis dat we ons als CLBch@t tot daioe nooit echt
geprofileerd hebben naar oudersDit is dan ook één van de acties tijJdens het lopende
schooljaar 2018z 2019 (hierover later meer).

Op de grafiek merken we dat verhoudingsgewijs in december, juni en juli/augustus het aante
chatgesprekken met ouders wagroter was. Dit heeft voor een groot stuk te maken met
vragen over studiekeuze dien deze periodesdoor ouders gesteld werden.

We kregen in 20172018 ook enkeleoproepen van leerkrachten. Zij vormen niet dadelijk de
doelgroep voor CLBch@t, omdat zij vide school reeds voldoende kanalen hebben owmagen
te stellen aan het CLB.
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Onze cliénten

Leerlingen
2017-2018: Gemiddelde
4167 gesprekken leeftijd leerlingen
met leerlingen! 14,87 jaar

met welke thema's kwamen leerlingen naar de chat?
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- Degemiddelde leeftijd van de leerlingen die op de chat kwamen, was het
afgelopen schooljaarl4,87 jaar . Ter vergelijking: in 2016-2017 was dit nog 14,25
jaar, maardit is minimaal deels te wijten aan de uitzendingyan Karrewiet in februari
2017 (jong doelpubliek).

- Metwelke O E A | wénden leerlingen naar de chat?

o Inbovenstaande tabel werderAT EAT AA [ AAOGO O1 1 OEI
opgenomen.

o §i 0 ExAi AT 1T AAOAAOA OEAI A6O AAT AIl

0 Hoewel studiekeuze het meest voorkomende thema is, zien we in verhouding
OT T OAl CAOPOAEOOEAI Ad O tAcEwelbadiAdern. A E A

o Ook vragen van medische aard worden zeer regelmatig gesteig de chat.

o Terwijl de meeste rubrieken min of meer stabiel gebleven zijn, zien we ten
opzichte van vorig schooljaar eemuidelijke stijging van het aantal vragen
rond zelfmoordgedachten lichamelijke gezondheid, misbruik/mishandeling
en zelfverwonding HeO OEAT A OUAI £AT AET ¢c6 EO U
hierover verder in dit jaarverslag meer toelichting over onze aanpak (p.18)
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In 41,35% van de gesprekken werd einformatie en advies gegevenVermits
CLBch@t in de eerste plaats gericht is op e&need onthaal, is het logisch dat een
groot deel van gesprekken hierin resulteerde.

28,70% van alle gesprekken was gericht op het bieden vamotionele
ondersteuning . Door het (anoniem) luchten van hun emotiesoelen leerlingen zich
vaak een stuk beter.

Een verwijzing naar het CLB(met het oog op een face to face begeleidipgebeurde
in 22,20% van de chatsessies, terwijl3,30% van de leerlingen verwezen werd naar
andere netwerkpartners en2,54% naar (de vraagmodule van)Onderwijskiezer .
CLBch@t is met adere woorden een belangrijke tool in het kader van de
draaischijffunctie van het CLB : Leerlingen worden na het chatonthaal naar de best
geplaatste instantie verwezen, zonder daarvoor via het fysieke Ctdhthaal te moeten
passeren.

In welke mate een verwijang ook effectief werd opgevolgd door de leerling, is
onmogelijk te zeggen omwille van de anonimiteit van de gesprekken.

In slechts1,32% van de gesprekken gaven leerlingen expliciet asgeen
doorverwijzing te wensen . Dit respecteren we, aangezien we héelangrijk vinden
het tempo van de leerling te volgen: Uit ervaring weten we dat leerlingen soms tijd
nodig hebben om open te staan voor een verwijzing naar face to face hulpverlening.
Bij 23 gesprekken (=0,55% ) was er sprake van eerrisissituatie , waarhij de
chatmedewerker oordeelt datonmiddellijke actie vereist is. Dit kan bijvoobeeld gaan
over een advies onezich via spoed aan te melden in het geval vaen zeer acuut risico
op zelfdoding.

@O c(Bchatbe




Tevredenheid leerlingen:

Gemiddelde beoordeling
chatgesprek door leerlingen:

4 .09 sterren !

Leerlingen beoordeelden hegesprek met CLBch@t gemiddeld met 4,09 sterretf een

schaal van 15 sterren).
Dit is een mooi resultaatgelijk aan dat vanhet vorige werkjaar.

We illustreren dit hieronder aan de hand van enkele quotes van leerlingedie een boodschap
achterlieten na afloop van hun gesprek.

(Het was leuk met
haar te praten. Ze

snapte me ook heel
Ci AAAA

Meisje van 11 jaar na een
gesprek over ruzies thuis

4 )

(rantastische hulp!
Jullie helpen mee
zoeken naar een

oplossing, het luchtte
echt op!Dankjewelb

Leerling 16 jaar na een gespre
over pesten

Vriendelijk en

Leerling 14 jaar na een gespre
over studiekeize

(Heel fijn om anoniem je
verhaal te de@n! bruikbare

Leerling, leeftijd onbekend, na
een gesprek over opname van
een vriendin in psychiatrie

. CLBchatbe

O030PAO «
geholpen.

O$ OEAAI EEE
beoordeling met de

TTAECA OEO

geduldig.
vTtfurT

Leerling 15 jaar na een gespre
over de examencommissie

OEAAI ¢
rustgevend, heeft
me geholpen, / \
AAAAT EC GBuper vriendelijke
dame. Kon niet echt
iets veranderen
aan mijn situatie
maar was erg
ondersteune&d.o

A

Leerling 18 jaar na een gespre
over de impact van chronische
vermoeidheid

Leerling 18 jaar na een gespre
over faalangst

@eweldig ik
weet nu hoe ik

verder moetb

Leerling, leeftijd onbekend, na
gesprek over een moeilijke
thuissituatie




Ouders

O" EE 1 OA At@i@keuzd @n Wkkind

met ruim 35%'het meest yoo[komenQe
CAOPOAEOT T AAOX A«

gespreksonderwerpen ouders
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m percentage gesprekken

Gesprekken met ouders
4,80% van de gesprekken vond plaats met ouders (= 210 gesprekken).

We gevenslechts een globaabverzicht van alle onderwerpen, omwille van een te klei aantal
gesprekken met ouders:
- Bij ouders was destudiekeuze van hun kind metruim 35% het meest voorkomende
gespreksoncerwerp.
- Vragen over hetwelbevinden en overde gezondheid volgen, met elk 15,7% van de
gesprekken.
- 118% OAT AA OOACAT AAOOAZAZDABAD AA Dbk )
bijvoorbeeld leermoeilijkheden.
- Tot slot stelden ouders allerleivragen rond diagnostiek, integrale jeugdhulp,
echtscheiding, M -decreet, enz8 $AUA OOACAT OARIIBAapAd x |
gespreksonderwerpen.

Hoewel de groep ouders op CLBch@t voorlopig nog klein is, gevaovenstaande cijfers ons
reedsbelangrijke informatie over de soot vragen waarmee ouders zitten.
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resultaat gesprekken met ouders
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Gesprekken met ouders : resultaat

- Een zeer grote groep ouders, met name 67%, contacteerde CLBch@t met het oog o
informatie en advies.Vaak is een informatievraag déelangrijkste reden om contact
op te nemen met de chat.

- Meer dan de helft van de ouders, met name 54,9%, wevdrvolgensverwezen naar
het CLB.

- Daarnaast werd 9,8% verwezen naar andere netwerkpartners en 5,9% van de ouder
naar (de vraagmodule van) Onderwijskiezer.

- Enkele ouders haddervooral behoefte aan (emotionele) ondersteuning (5,9%).
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Tevredenheid ouders:

O/ OBAAOO AAIT T OA

chatgesprek met gemiddeld maar
liefst 4,59 sterrenA &

Ouders gaven na afloop van het gesprek een gemiddelde beoordeling van maar liefst 4,59
sterren (op een schaal van b sterren)!

We illustreren dat met een aantal opmerkingen die ouders achterlieten na afloop van het
gesprek.

O$ OEAAI
informatie

CAEOACA

OwAlT AAEOA
ik nog niet, maar door
alles neer te schrijven hel
ik een beter zicht op de

situ,ati,e; Heel goed datAdi'
AAT CAAT AAI

O0OPAO
vriendelijke dame
en veel informatie

VAOEOAC.
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