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Samenvatting
In dit onderzoeksrapport gaan we in op de vraag in hoeverre een vorm van internethulpverlening een bijdrage kan leveren aan de verbetering van de kwaliteit van hulpverlening die Stichting Jeugdformaat biedt aan jongeren van 16 tot en met 23 jaar binnen het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat. De stichting is voornemens een vorm van internethulpverlening te implementeren in de organisatie. Wij konden hierdoor naadloos aansluiten door onderzoek te doen naar de bestaande knelpunten binnen de huidige werkwijze en de behoeften ten aanzien van internethulpverlening van zowel de stichting, de jongeren en de ambulante coaches die werkzaam zijn met de doelgroep waar ons onderzoek zich op richt. 

De doelen van het inzetten van een vorm van internethulpverlening zijn het verhogen van efficiëntie en effectiviteit in de huidige werkwijze. In de huidige werkwijze bestaan er lange wachtlijsten en is de werkbelasting van de medewerkers hoog te noemen. Ook wordt er gesproken over gebrek aan terugvalpreventie. Wat wij willen bereiken met dit onderzoek is dat we een uitspraak kunnen doen over de geschiktheid van internethulpverlening voor Stichting Jeugdformaat rekening houdend met de behoeften van de jongeren en de ambulante coaches die wij hebben betrokken bij het onderzoek en de knelpunten die door beide groepen respondenten worden benoemd. Ook de verwachtingen die de stichting heeft ten aanzien van deze vorm van hulpverlenen, hebben we hierin meegenomen. 

Om ons zelf te voorzien van voorinformatie hebben we een tweetal externe deskundigen op het gebied van internethulpverlening geïnterviewd. Op aanbeveling van hen hebben we groepsinterviews gehouden met 24 jongeren. Op basis van deze interviews kunnen we zeggen dat de jongeren die behoren tot de onderzoeksgroep behoeften hebben aan een vorm van internethulpverlening. Echter, de jongeren geven aan dat ze wel graag het face to face contact blijven behouden. Dit is een mening die de ambulante coaches met hen delen, ondanks dat zij ook aangeven dat ze een werkwijze waarin internethulpverlening een rol speelt, zien zitten. De stichting geeft aan blended hulpverlening te willen inzetten wat inspeelt op deze behoeften. Door het voeren van gesprekken met de jongeren, ambulante coaches en de projectleider e-hulp , spreekbuis namens Stichting Jeugdformaat, hebben we een compleet beeld gekregen van de wensen en behoeften.

Naast het doen van behoeftenonderzoek hebben we literatuuronderzoek gedaan naar de effectiviteit, het huidige aanbod en mogelijkheden van internethulpverlening. Door de verkregen informatie te vergelijken met de onderzoeksresultaten voortkomend uit het behoeftenonderzoek, zijn we uiteindelijk tot de beantwoording gekomen van onze hoofdvraag. Hierin stellen we dat een vorm van internethulpverlening geschikt is voor de stichting mits er aan bepaalde voorwaarden wordt voldaan. Hier zijn onze aanbevelingen dan ook op gebaseerd. 
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Hoofdstuk 1 Het onderzoek 

1.1 Inleiding 
Voor dit onderzoek hebben we gekozen voor een onderwerp dat voortkomt uit een actuele discussie die gevoerd wordt binnen Stichting Jeugdformaat, namelijk: ‘het begeleiden van jongeren via internet of beter gezegd ‘internethulpverlening’. Binnen Stichting Jeugdformaat speelt de vraag in hoeverre hulpverlening via internet een bijdrage zou kunnen leveren aan de verbetering van de kwaliteit van hulpverlening binnen de stichting.

Het is hierbij belangrijk te benoemen dat Stichting Jeugdformaat heeft aangegeven dat zij een vorm van internethulpverlening gaat implementeren binnen de huidige werkwijze. Hoe deze vorm van hulpverlening er precies uit moet komen te zien, is nog onbekend. Om daar vorm aan te kunnen geven, is het nodig de behoeften en wensen van de toekomstige gebruikers in kaart te brengen. Genoemde knelpunten die worden ervaren binnen de stichting die mede oorzaak zijn van de beslissing om internethulpverlening in te voeren zijn allen te herleiden naar de volgende twee punten:
· Huidige effectiviteit van werken.
· Huidige efficiëntie van werkwijze.

Met de effectiviteit van werken wordt gedoeld op de resultaten die behaald worden met de manier van werken. Hoe effectief is het ambulante werksysteem? Kan er sneller worden gewerkt met andere middelen? De efficiëntie slaat vooral op het financiële plaatje. Met welke manier van werken behalen we maximale effectiviteit met minimale kosten? Hierin komen ook de wachtlijsten terug. Men moet in zo min mogelijk tijd zoveel mogelijk hulpverleningstrajecten kunnen draaien die ook nog eens effectief zijn en goed worden afgesloten waardoor de cliënten niet nog eens terugkeren in de hulpverlening. De concrete knelpunten worden besproken in de probleemschets.

In dit onderzoek richten we ons vooral op de behoeften ten aanzien van internethulpverlening van de stichting, de ambulante coaches die werkzaam zijn binnen het 16+ traject van Jeugdformaat en de jongeren die door hen worden begeleid. Daarnaast geven we een beschrijving van het literatuuronderzoek dat we gedaan hebben waarin we weer zullen geven wat internethulpverlening eigenlijk inhoudt, wat de effecten zijn en wat er al bekend is over hulp via internet. Uiteindelijk zullen we uitspraken doen over de genoemde knelpunten en deze koppelen aan de bevindingen die we hebben gedaan uit het behoeftenonderzoek en het literatuuronderzoek.
Overal waar in dit verslag hij/zijn staat beschreven kan ook zij/haar worden gelezen. Wij hebben dit gedaan om de leesbaarheid van het verslag te verbeteren.
1.2 Motivatie 

De schrijvers van dit onderzoek zijn Mariëlle van de Graaf en Sjoerd Kooijman. Sjoerd werkt bij Stichting Jeugdformaat, heeft contacten met hulpverleners van Stichting Jeugdformaat en heeft affiniteit met de groep jongeren waarop we ons richten in ons onderzoek. Hij werkt op een logeerhuis voor jongeren die (tijdelijk) niet thuis kunnen wonen en op een aanleun. Hier wonen vier jongeren die middels kamer training geleerd worden zelfstandig te wonen en te leven. 
Sjoerd heeft contacten binnen de stichting en omdat Sjoerd dicht bij het begeleidingsproces betrokken is en ook veel van de begeleiders en jongeren persoonlijk kent, bestaat het gevaar dat hij in mindere mate objectief zal zijn. Hier ligt ook een deel van de kracht in de samenwerking met Mariëlle. 

Mariëlle is werkzaam bij een andere stichting en werkt met een andere doelgroep. Zij werkt als ambulant hulpverlener met mensen met een licht verstandelijke beperking bij Stichting Ipse de Bruggen. Omdat Mariëlle als ambulant hulpverlener werkzaam is, kan zij mogelijk overeenkomsten en verschillen benoemen met het werk als ambulant coach/hulpverlener bij Stichting Jeugdformaat. Mariëlle kijkt wellicht met een meer kritische en meer objectieve blik naar de stichting, de begeleiders, de jongeren en het hele proces en is daardoor wellicht in staat vanuit een andere invalshoek aan het onderzoek te werken. 

Met de praktische kennis die Sjoerd heeft over de stichting en de groep jongeren waarop we ons richten en de affiniteit met ambulant werk en de kritische insteek van Mariëlle zijn wij van mening dat wij veel diepgang kunnen geven in het onderzoek. We doen het onderzoek met zijn tweeën omdat we beiden zeer geïnteresseerd zijn in het onderwerp ‘internethulpverlening’. Wij willen graag weten waaruit de behoeften van zowel de jongeren als de ambulante coaches bestaan. Als wij duidelijk de behoeften in kaart kunnen brengen en daar een adviesrapport over uit kunnen brengen, zouden wij de manier van werken en begeleiden van de ambulante werkers en de zorg voor de betreffende jongeren op een positieve manier kunnen beïnvloeden. Het voordeel van met zijn tweeën werken is tevens dat wij meer tijd hebben om interviews, literatuuronderzoek en deskundigen onderzoek te doen. Dit zal de kwaliteit en omvang van het onderzoek ten goede komen. Wij hebben vaker samen gewerkt aan opdrachten en hebben daaraan een zeer positief gevoel over gehouden. Wij zijn van mening dat we elkaar in dit onderzoek goed kunnen aanvullen. Wat belangrijk is om te benoemen, is dat wij vertrouwen hebben in elkaars manier van werken. Aangezien we voor een langere periode met elkaar samenwerken, is dit een belangrijk aspect. We voorzien elkaar op een juiste manier van feedback om zodoende het optimale uit elkaars kwaliteiten te halen. 

1.3 Probleemschets 

Voordat de probleemschets wordt beschreven, geven we hieronder voorinformatie over het onderzoek dat we hebben uitgevoerd. 

Wij hebben behoeftenonderzoek gedaan waarbij we ons hebben gericht op de ambulante coaches en jongeren binnen het 16+ traject. Het 16+ traject is een traject voor jongeren waarvoor een terugkeer naar huis of naar een andere plek in het netwerk niet meer mogelijk is. De jongere zelf moet 16 jaar of ouder zijn en wordt geleerd om zelfstandig te leven. De begeleiding van de jongeren binnen het 16+ traject wordt verzorgd door de ambulante coaches. Deze stellen het hulpverleningsplan op en begeleiden de jongeren waar nodig en voor hoe lang dit nodig is (maximaal tot de leeftijd van 23 jaar).

Wij hebben onderzoek gedaan naar de mate waarin een vorm van internethulpverlening een bijdrage kan leveren aan de verbetering van de kwaliteit van hulpverlening die Stichting Jeugdformaat biedt aan jongeren van 16 tot en met 23 jaar binnen het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat?

Wij hanteren de ondergrens van 16 jaar omdat op die leeftijd de jongeren een 16+ coach aangewezen kunnen krijgen, waardoor zij (verdere) begeleiding kunnen ontvangen binnen het 16+ traject. Er zullen op een aantal gebieden (financiën, hygiëne, zelfstandigheid en verantwoordelijkheid) in het leven van een jongere rond de leeftijd van 16 jaar aspecten veranderen waarop naar onze mening ‘internethulpverlening’ als laagdrempelige en toegankelijke vorm van hulp van toepassing zou kunnen zijn. Deze mening is het uitgangspunt van het behoeftenonderzoek en is gebaseerd op eigen ervaring, vooronderzoek in de vorm van literatuuronderzoek en een aantal gesprekken met online coach Dhr. Bevaart van Stichting Jeugdformaat (zie bijlage 1).
Wij hanteren de bovengrens van 23 jaar omdat dit de maximale leeftijd is voor jongeren die begeleiding kunnen ontvangen door Stichting Jeugdformaat. Wat van belang is om te benoemen, is dat wij ons niet gaan richten op het netwerk van de jongeren maar dat dit aspect wel wordt meegenomen in het ontwikkelen van een internethulpverleningsprogramma bij Stichting Jeugdformaat. Wij betrekken dit aspect niet bij ons onderzoek omdat we daar noch de tijd noch de middelen voor hebben. 

Naast het hierboven beschreven behoeftenonderzoek hebben wij tevens literatuuronderzoek gedaan naar de betekenis, de effectiviteit, de verschillende vormen en de voor - en nadelen van internethulpverlening. We hebben deskundigen op het gebied van internethulpverlening geïnterviewd om een zo goed mogelijk beeld te krijgen van de mogelijkheden die deze nieuwe vorm van hulpverlening te bieden heeft. Dit alles om uiteindelijk antwoord te kunnen geven op de vraag of internethulpverlening geschikt is om een bijdrage te kunnen leveren aan de kwaliteit van zorg binnen het 16 plus traject. 

De probleemschets is drieledig. Hieronder zal de probleemschets worden weergegeven in een kopje ‘begintraject’, een kopje ‘begeleiding’ en een kopje ‘eindtraject. We zijn op deze driedeling gekomen na interviews met Dhr. Bevaart, een viertal ambulante coaches en Dhr. Sorensen. Dhr. Bevaart is ambulant coach bij Stichting Jeugdformaat en heeft een brede ervaring in het werken met jongeren. Hij heeft een informatieve en ondersteunende rol in dit onderzoek. Dhr. Sorensen is Projectleider E-hulp en heeft zich verdiept in het onderwerp ‘internethulpverlening’ omdat hij binnen Jeugdformaat belast is met de taak te onderzoeken of en op welke manier een vorm van internethulpverlening een verbetering zou kunnen realiseren op de huidige zorgprogramma’s die de stichting te bieden heeft. Hij heeft daarvoor overleg gehad met verschillende deskundigen en is naar seminars en congressen geweest aangaande het onderwerp. Om deze reden voeren we Dhr. Sorensen op als onze interne deskundige.

1.3.1 Begintraject

Wanneer een jongere problemen heeft en zich hierdoor aanmeldt bij bureau jeugdzorg wordt daar met de jongere bekeken wat er aan zijn probleem gedaan kan worden. Wanneer besloten wordt dat de jongere geïndiceerde hulp nodig heeft, wordt een indicatie afgegeven. Deze indicatie is een soort verwijsbrief naar verdere hulp. Bureau Jeugdzorg heeft voor de periode tussen de aanmelding van de jongere en het klaar hebben van de indicatie zes weken de tijd. Wanneer in de indicatie wordt verwezen naar verdere hulp bij Stichting Jeugdformaat heeft de stichting ook zes weken de tijd vanaf het moment dat de indicatie wordt geaccepteerd om een ambulante hulpverlener aan de jongere toe te wijzen en de hulp te starten (MO groep, 2007). Dat betekent dat tussen het moment dat de jongere om hulp vraagt en het moment dat de jongere de hulp ontvangt die hij uiteindelijk nodig heeft in het ergste geval 12 weken zit. Dhr. Sorensen zegt hier het volgende over in een interview: Je moet eerst zes weken wachten bij bureau jeugdzorg, dan krijg je twee, drie gesprekken. Dan komt jeugdformaat, da mag je zes weken wachten, dan krijg je een brief, ben je al twaalf weken verder. De persoonlijke overdracht zit er nog wel tussen. Maar na twaalf weken ga je pas beginnen. En zeker als het water aan je lippen staat, is ernstig lang (bijlage 6).

Dat is een lange periode voor iemand die met problemen rond loopt. Het is zeer relevant te noemen dat er zo weinig mogelijk tijd zit tussen het moment dat de hulpvrager om hulp vraagt en hij deze hulp ontvangt. In deze periode kunnen de problemen van de jongere toenemen of verergeren, zijn situatie kan escaleren met alle gevolgen van dien voor de betrokkenen en uiteindelijk ook voor de maatschappij. Denk maar eens aan een jongere die melding maakt van huiselijk geweld of kindermishandeling of van onveilige situaties gecreëerd door aan alcohol en/of drugs verslaafde ouders. Voor alle betrokkenen is het van groot belang dat er zo snel mogelijk hulp wordt geboden. Dat is dan ook waar Jeugdformaat zich hard voor maakt. Jeugdformaat wil dicht bij de bron (oorzaak) van problemen zijn om zo snel mogelijk hulp te bieden omdat in de beginfase van problemen hulp het meest effectief is (Visienota JF 2010 - 2014 ). De gevolgen voor de maatschappij van bijvoorbeeld een situatie waarbij niet snel genoeg hulp is geboden waardoor de situatie is geëscaleerd, zijn niet alleen uit te drukken in overlast voor omwonenden of een onveilige sfeer in de buurt. Het gaat bij de gevolgen voor de maatschappij ook om geld. Wanneer hulp op een zo vroeg mogelijk moment wordt geboden is de kans groter dat een lichtere vorm van hulpverlening succesvol is (bijvoorbeeld ambulante hulp in de thuissituatie). Daarom is Preventie een belangrijke beleidspijler van Stichting Jeugdformaat. Voorkomen is beter dan genezen. Wanneer een situatie escaleert onder andere omdat de hulp te lang op zich heeft laten wachten, is de kans groter dat er naar zwaardere vormen van hulp moet worden gegrepen (bijvoorbeeld een uithuisplaatsing van een jongere die uiteindelijk in een logeerhuis terecht komt). Deze zwaardere vormen van hulpverlening kosten meer geld dan de lichtere vormen van hulpverlening en zijn daardoor extra belastend voor de maatschappij.

1.3.2 Begeleiding

Om een duidelijk beeld van de knelpunten in de begeleiding te geven, zal hier een korte weergave geschetst worden van hoe de begeleiding door ambulante coaches op dit moment gestalte krijgt. Hiervoor hebben wij een aantal gesprekken gehad met ambulante coaches Dhr. Bevaart waarvan twee gesprekken face to face en meerdere telefonisch (bijlage 1). Ook hebben we een groepsgesprek gehad met vier ambulante coaches (bijlage 9). Daarnaast hebben we regelmatig contact gehad via email. De informatie die wij hieronder schetsen, is mede afkomstig van de ambulante coaches en Dhr. Bevaart en is gebaseerd op hun brede ervaring als ambulante coach bij Stichting Jeugdformaat. Dhr. Bevaart is tevens onze begeleider vanuit de stichting. Daarbuiten hebben wij onze informatie uit eigen ervaring die Sjoerd heeft opgedaan in contact met ambulante coaches, ambulante hulpverleners en jongeren die woonachtig zijn op de locatie waar hij werkt. Belangrijk hierbij te benoemen is dat het in alle gevallen, zowel bij Dhr. Bevaart, de andere coaches als bij Sjoerd gaat om subjectieve ervaringen. Wij zullen tijdens dit onderzoek trachten deze subjectieve meningen en ervaringen te onderbouwen met objectieve onderzoeksresultaten en literatuur.

Een ambulante coach heeft een caseload (werkbelasting) van gemiddeld negen jongeren. Dit is gebaseerd op vier uur per jongere per week. Deze uren bevatten alle tijd die hij kwijt is aan de jongere, dus ook reistijd, e-mailverkeer en contacten met het netwerk. Het gemiddelde is gebaseerd op de trajecten die worden uitgevoerd. Deze trajecten lopen van licht tot intensief waarbij iemand met een licht intensief traject weinig begeleiding nodig heeft en iemand met een intensief traject juist veel begeleiding nodig heeft. Jongeren in een intensief traject hebben veel vragen over praktische zaken als huisvesting, budgettering en andere geldzaken. De hulp op praktisch gebied kan veel tijd kosten. De coaches besteden een groot deel van de uren die ze voor een jongere hebben aan inbedding in het netwerk van de jongeren. Dit doen ze omdat de hulpverlening altijd tijdelijk is en het netwerk blijft bestaan. In de ideale situatie activeert, stimuleert en coacht de ambulante coach het netwerk zodanig dat zij de functies, taken en verantwoordelijkheden van de coach na verloop van tijd stap voor stap overnemen. De activering van het netwerk kost veel tijd. De manier waarop het nu gaat, is dat de coach veel face to face contact heeft met de jongere en zijn netwerk. Dat betekent reistijd en veel afspraken in de avonduren. De meeste mensen werken overdag waardoor de coach vaak ‘s avonds afspraken in moet plannen. Hoe meer tijd een ambulante coach kwijt is aan zaken als reizen, contactonderhoud en praktische zaken, hoe minder tijd hij heeft om nieuwe hulpverleningstrajecten te starten. De relevantie van het probleem in de begeleiding heeft met tijd en geld te maken.

Zoals Dhr. Bevaart en de andere coaches aangeven (bijlage 1), hebben zij vier uur per jongere per week. Daarin zit alles verwerkt, van contacttijd met het netwerk tot de reistijd naar jongeren, netwerk en instanties. Zeker in een intensief traject is de tijd dan snel ‘op’. Het gegeven dat afspraken met het netwerk vaak in de avonduren (face to face) plaats moeten vinden, zorgt ervoor dat de afspraken meer belastend voor het netwerk zijn. Over het algemeen zitten zij niet te wachten op hulpverleners die ’s avonds langs komen. Van jongeren wordt gevraagd dat zij vrij nemen van hun werk om bij gesprekken/afspraken aanwezig te zijn. Dit komt niet overeen met het beleid van Stichting Jeugdformaat waarin wordt gezegd dat ze kindgericht werkt en het kind centraal staat. De hulp dient te worden geformuleerd naar de hulpvraag van het kind (uitgangspunten,Jeugdformaat, 2010), de zogenaamde ‘hulp op maat’ dat voortkomt uit het vraaggericht werken. Voor de stichting is het van belang om zo effectief en efficiënt mogelijk met tijd en geld om te gaan. Hoe minder tijd een coach kwijt is aan een hulpverleningstraject (met behoud van kwaliteit van zorg in dit traject), hoe minder geld het kost voor de stichting. Dat werkt door naar het volgende: wanneer de coach veel tijd besteedt aan een hulpverleningstraject zal hij minder jongeren kunnen helpen. Omgekeerd is hetzelfde waar: wanneer de coach effectiever en efficiënter kan omgaan met zijn tijd kan hij dus meer jongeren helpen. Zijn caseload wordt groter en de wachtlijsten van Stichting Jeugdformaat daardoor kleiner. Jeugdformaat kan door effectief en efficiënt te werken meer jongeren helpen in dezelfde tijd.

Hier heeft de gehele maatschappij baat bij. Wanneer Jeugdformaat de wachtlijsten zou kunnen weg werken, zou elke jongere die wordt aangemeld bij Bureau Jeugdzorg snel hulp kunnen ontvangen. Jongeren hoeven dan niet langer dan nodig te wachten op de hulp die zij nodig hebben en kunnen zo snel mogelijk verder met hun eigen persoonlijke ontwikkeling in een voor hen passende en veilige situatie. Het verkleinen van de wachtlijsten voor jongeren in het 16+ traject heeft tevens een positief effect op de wachtlijsten voor andere groepen jongeren van andere leeftijden. Wanneer bijvoorbeeld een jongere die verblijft op een logeerhuis sneller geholpen kan worden aan een woning op een aanleun voorziening van het 16+ traject, komt er een plek vrij op het logeerhuis waar de jongere tot dan toe verbleef. De plek kan worden ingenomen door een kind in de leeftijd van 8 tot 18 jaar die thuis in een ongeschikte situatie heeft geleefd. Het kind krijgt voor minimaal een periode van zes maanden een veilig onderkomen en kan verder met zich zelf te ontwikkelen. Wanneer de juiste hulp (te lang) uitblijft, kan dat schadelijk zijn voor het kind, zijn netwerk en de maatschappij. Uiteindelijk zijn wij allen samen de maatschappij en worden we beïnvloedt door elkaar. 

1.3.3 Eindtraject

Een ander moment in de hulpverlening dan hierboven beschreven, is het moment dat een jongere na een traject te hebben gevolgd binnen het 16+ traject van Jeugdformaat de hulpverlening gaat verlaten en bijvoorbeeld zelfstandig gaat wonen. Wanneer de hulp binnen Jeugdformaat wordt afgerond en de doelen op papier behaald zijn, stopt de hulpverlening aan de jongere. De hulpverleners stappen uit het traject en de jongere staat er (buiten zijn netwerk om) alleen voor. Een jongere kan in oude valkuilen stappen net als ieder ander mens. Het ontbreken van een vorm van terugvalpreventie is kwalijk omdat op deze manier de stichting geen functie meer vervult voor de jongere om op terug te vallen wanneer hij onverhoopt in de problemen raakt. 

Feit is dat de groep jongeren die wordt begeleid door Jeugdformaat een risicogroep is. Zij hebben in veel gevallen traumatische ervaringen meegemaakt en hebben vaak niet de opvoeding gehad die hen heeft geleerd weerbaar en zelfredzaam te zijn en die hen klaar heeft gestoomd voor een leven in de maatschappij. Vaak ontbreekt een ondersteunend netwerk waar de jongere op terug kan vallen. Het wetenschappelijk onderzoek- en documentatie centrum (WODC) heeft uitgebreid onderzoek gedaan naar risicofactoren die het leven van jongvolwassenen kunnen bemoeilijken. Een van de conclusies die zij trekken is dat het van groot belang is om bij jongeren uit een risicogroep verschillende vormen van preventief werken op elkaar te laten aansluiten (Heiden. N van der, Bol, M, 1993). Hiermee wordt bedoeld dat onder andere school, werk en netwerk samen (blijven) werken om te zorgen dat aanwezige risicofactoren zo weinig mogelijk negatieve invloed krijgen op het leven van de jongeren. 

Een natraject middels een vorm van internethulpverlening vanuit Stichting Jeugdformaat zou dan ook ingezet kunnen worden als een vorm van terugvalpreventie. 

Het ontbreken van een vorm van terugvalpreventie aan jongeren binnen het 16+ traject die de hulpverlening verlaten, zorgt ervoor dat de jongeren niet meer kunnen terugvallen op de hulpverlening. Het inzetten van nazorg als een vorm van preventie zou kunnen helpen het risico van terugval te verminderen. Hier zit volgens ons dan ook de relevantie van het probleem in. 
De probleemschetsen zijn een probleem voor alle betrokkenen in de hulpverlening. Voor jongeren/kinderen is het probleem dat er wachtlijsten zijn voor de hulp die ze nodig hebben. Dit kan schadelijk zijn voor hun ontwikkeling en kan erg belastend zijn voor hun netwerk. Voor de hulpverleners is het probleem dat ze op de manier waarop ze nu werken veel tijd kwijt zijn aan zaken als reistijd en afspraken met het netwerk van de jongeren over praktische zaken. Ze kunnen hierdoor maar een bepaald aantal kinderen/jongeren helpen in de tijd die ze hebben. Dit is weer een probleem voor de stichting die zijn best doet om de wachtlijsten weg te werken. Meer hulp in minder tijd betekent meer geld voor de stichting en een betere positie in de markt. Uiteindelijk is ook de maatschappij gebaat bij een zo effectief en efficiënt mogelijk werkende vorm van jeugdhulpverlening. Zorg kost de maatschappij veel geld en het (te lang) uitblijven de juiste hulp aan mensen die dat nodig hebben, kan overlast veroorzaken in de buurt.

1.4 Vraagstuk vanuit de opdrachtgever

Onder andere onder de naam van het project ‘voorbeeldige jeugdzorg’ is Jeugdformaat bezig zich op meerdere gebieden te ontwikkelen tot een organisatie die hulpverlening biedt van begin tot eind. Een van de ideeën binnen het project ‘voorbeeldige jeugdzorg’ is het gebruik van internet in de begeleiding van jongeren. Dhr. Sorensen (projectleider van het project E – hulp) coördineert het proces waarin wordt onderzocht hoe een vorm van internethulpverlening geïmplementeerd kan worden binnen de bestaande zorgprogramma’s van Stichting Jeugdformaat. Wij sluiten met dit onderzoek aan bij het project E-hulp van de stichting en kunnen met de uitkomsten van onder andere het behoeftenonderzoek en het literatuur- en deskundigenonderzoek naar onze mening een positieve bijdrage leveren aan de eventuele ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening.

De vraag naar internethulpverlening vanuit de stichting doet zich vooral voor op de afdeling 16+, ambulant en de residenties. Maar ook voor de afdeling Communicatie (internet) is deze vraag van belang. Zij hebben zijdelings belang bij het ontwikkelen van een internethulpverleningsprogramma. Jeugdformaat is in regio Haaglanden de grootste aanbieder van jeugdzorg en is gebaat bij een goede naam op het gebied van ontwikkeling en innovatie. Jeugdformaat zal een vorm van internethulpverlening gaan testen in een ‘pilot’. Deze pilot zal plaatsvinden binnen het 16+ traject. Wij gaan dit onderzoek dan ook binnen deze productgroep uitvoeren. We gaan hier nader op in, in Hoofdstuk 2. De onderzoeksopzet. In overeenstemming met de opdrachtgever en op basis van bovenstaande probleemschets zijn wij tot de volgende hoofdvraag en bijbehorende deelvragen gekomen.

1.5 Hoofdvraag

In hoeverre kan een vorm van internethulpverlening een bijdrage leveren aan de verbetering van de kwaliteit van hulpverlening die Stichting Jeugdformaat biedt aan jongeren van 16 tot en met 23 jaar binnen het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat?

1.6 Deelvragen

1. Wat houdt ‘internethulpverlening’ in volgens de literatuur en Stichting Jeugdformaat? 

2. Wat zijn de positieve en negatieve effecten (voor- en nadelen) van internethulpverlening voor Stichting Jeugdformaat, de ambulant coaches en de jongeren binnen het 16+ traject?

3. Wat zijn de ervaringen van deskundigen met het opzetten van een programma voor internethulpverlening voor een specifieke doelgroep als de doelgroep begeleid binnen het 16+ traject van stichting Jeugdformaat?

4. Wat zijn de verwachtingen en behoeften van Stichting Jeugdformaat ten opzichte van internethulpverlening?

5. Welke behoeften hebben de jongeren van 16 tot en met 23 jaar die begeleid worden door ambulante coaches binnen het 16+ traject vanuit Stichting Jeugdformaat ten aanzien van internethulpverlening?

6. Welke behoeften hebben de ambulante coaches van Stichting Jeugdformaat ten aanzien van internethulpverlening?

7. Wat zijn volgens Jeugdformaat, ambulante coaches en de jongeren binnen het 16+ traject knelpunten in de huidige begeleiding en wat zouden zij graag anders zien?

8. In hoeverre is internethulpverlening een geschikt middel om aan de wensen en behoeften van zowel Stichting Jeugdformaat, de ambulante coaches als de jongeren binnen het 16+ traject tegemoet te komen?

9. In hoeverre kan internethulpverlening helpen de door Stichting Jeugdformaat, ambulante coaches en de jongeren binnen het 16+ traject genoemde knelpunten op te lossen of tegen te gaan?

Om een duidelijke weergave te geven van de verschillende methoden die wij zullen gebruiken om de deelvragen te beantwoorden, staat op de volgende pagina een schema waarin de vragen gekoppeld zijn aan de methoden van informatieverzameling. 

	methoden→
	 Interviews 

(jongeren)
	Interviews 

(coaches)
	Interviews

(deskundigen extern)


	Interviews

(deskundigen intern)


	Literatuur -onderzoek

	Vraag 1
	
	
	
	X
	X

	Vraag 2
	
	
	X
	
	X

	Vraag 3
	
	
	X
	
	X

	Vraag 4
	
	X
	
	X
	

	Vraag 5
	X
	X
	
	X
	

	Vraag 6
	X
	
	
	
	

	Vraag 7
	
	X
	
	
	

	Vraag 8 
	
	
	X
	X
	X

	Vraag 9
	
	X
	X
	X
	X


1.7 Doelstelling

Inzicht krijgen in de vraag wat internethulpverlening inhoudt, welke rol het kan spelen in het verbeteren van de kwaliteit van hulpverlening binnen Stichting Jeugdformaat en welke behoeften er zijn ten aanzien van internethulpverlening binnen de stichting, de ambulante coaches en de groep jongeren die wordt begeleid in het 16+ traject.

Het doel is dat wij op basis van literatuur- en deskundigenonderzoek uitspraken doen over de mogelijkheden die internethulpverlening te bieden heeft voor de stichting en advies geven (op basis van literatuuronderzoek) over de manier waarop een dergelijk programma geïmplementeerd dient te worden. Op basis van de gegevens uit het behoeftenonderzoek geven we advies over welke mogelijkheden een internethulpverleningsprogramma beschikking dient te hebben zodat het programma voldoet aan zowel de behoeften van de jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar die begeleid worden door ambulante coaches binnen het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat als aan de behoeften van de ambulante coaches.

1.8 Doelgroep

Doelgroep van ons onderzoek en daaruit voortkomend adviesrapport is Stichting Jeugdformaat. Specifiek gezien afdeling communicatie in de persoon van opdrachtgever Marianne Van Berge Henegouwen (Hoofd Informatisering en Automatisering).

Hoofdstuk 2 Onderzoeksopzet 

2.1 Onderzoeksopzet 

Wij zijn er bij het doen van dit onderzoek vanuit gegaan dat er een aanbod van hulp via internet gaat komen binnen Stichting Jeugdformaat en hebben ons daarom vooral gericht op de behoeften die er liggen bij de mensen die er mee moeten gaan werken. Wij zijn niet ingegaan op vraagstukken als de wijze waarop invulling moet worden gegeven aan de begeleiding via internet en de financiering van het internethulpverleningsprogramma. Deze vraagstukken worden behandeld door de bij het project E-hulp betrokken medewerkers van Stichting Jeugdformaat. 

Om te beginnen hebben we literatuuronderzoek gedaan naar de betekenis, mogelijkheden, voor- en nadelen en effectiviteit van internethulpverlening. Deze informatie zal worden weergegeven bij de beantwoording van de verschillende deelvragen. Om de deelvragen volledig te kunnen beantwoorden,  hebben we interviews gedaan met verschillende personen. Deze interviews zijn op te delen in vier groepen respondenten die we hieronder en in het volgende hoofdstuk nader zullen bespreken. 

Intern deskundige: Om gericht onderzoek te doen naar de rol die een vorm van internethulpverlening zou kunnen spelen voor de stichting is het van belang om te weten wat er vanuit Jeugdformaat wordt verstaan onder de term ‘internethulpverlening’ en waar zij het voor wil gebruiken. We maken door het doen van een interview met de projectleider van project E-hulp van de Stichting inzichtelijk wat de verwachtingen zijn van Jeugdformaat ten aanzien van hulpverlening via internet en voor welke knelpunten internethulpverlening een oplossing moet zijn. Dhr. Sorensen heeft zich als projectleider E-hulp verdiept in het onderwerp ‘internethulpverlening’ omdat hij binnen Jeugdformaat de taak heeft te onderzoeken of en op welke manier een vorm van internethulpverlening een verbetering zou kunnen realiseren op de huidige zorgprogramma’s die de stichting te bieden heeft. Hij heeft daarvoor overleg gehad met verschillende deskundigen en is naar seminars en congressen geweest aangaande het onderwerp. Om deze reden voeren we Dhr. Sorensen op als onze interne deskundige. 
Externe deskundigen: Wij doen deskundigenonderzoek in de vorm van een tweetal interviews met extern deskundigen op het gebied van internethulpverlening om ons onderzoek van extra kwaliteit te voorzien. Door een drukke agenda van beide externe deskundigen hebben wij deze interviews telefonisch afgenomen. We hebben de geïnterviewde personen verteld dat we de gegevens, of het opgenomen gesprek en eventuele aantekeningen nadat wij deze hebben uitgewerkt, zullen vernietigen. We hebben ervoor gekozen om Dhr. Wolters, werkzaam als adviseur bij Stichting E-  hulp, te interviewen en Mevr. De Gijsel, medeoprichtster van de website www.gripopjedip.nl. We zijn tot deze keuze gekomen doordat we tijdens onze voorbereidingen van ons onderzoek op de namen stuitten. Dhr. Wolters is mede schrijver van het boek ‘Handboek Online Hulpverlening’. Via internet hebben we hem opgezocht en naar onze verwachtingen zou hij ons als adviseur van nuttige informatie kunnen voorzien. Mevr. De Gijsel heeft een grote bijdrage geleverd aan het opstarten van een website waar internethulpverlening wordt geboden. Op basis hiervan hebben we haar geselecteerd. 

Jongeren die worden begeleid binnen het 16+ traject: Wij hebben een belangrijk deel van ons onderzoek gewijd aan het onderzoeken van de behoeften van zowel de ambulante werkers die met een eventueel te ontwikkelen internethulpverleningsprogramma komen te werken, als de jongeren die het programma uiteindelijk moeten gaan gebruiken. Voor het doen van een behoeftenonderzoek onder de gehele doelgroep van de stichting is een grootschalig en veelomvattend onderzoek nodig. Aangezien hier onvoldoende tijd voor was, hebben we in overleg met de opdrachtgever besloten een zogenaamd pilotonderzoek te doen. We hebben ons onderzoek afgekaderd en hebben ons gericht op een bepaalde groep jongeren en de daarbij betrokken professionals. Dit heeft het voor ons haalbaar gemaakt om het onderzoek uit te voeren. 

Om de behoeften van de jongeren te onderzoeken, hebben wij 24 jongeren die begeleid worden binnen het 16+ traject geïnterviewd. Voor de beschrijving van de uiteindelijke selectie van dit aantal jongeren, verwijzen we naar paragraaf 2.4, steekproef. De leeftijd van deze jongeren leent zich naar onze mening goed voor het doen van onderzoek naar internethulpverlening omdat op deze leeftijd veel zaken in het leven van een jongere veranderen. Zie volgend citaat; ‘Voor iedere jongere in de puberleeftijd, met of zonder problemen, geldt in ieder geval dat het een periode is waarin veel nieuwe vaardigheden worden aangeleerd, en dat ze van kind-zijn overgaan naar volwassenheid.’ Zo wordt er geëxperimenteerd met alcohol en drugs en nemen relaties met het andere geslacht een grotere rol in dan voorheen. Het op zoek zijn naar de eigen identiteit neemt met zich mee dat jongeren veel vragen hebben over onderwerpen als financiën, hygiëne, zelfstandigheid, verantwoordelijkheid, seks, alcohol en drugs’ (jeugdcoaching, 2008). Daarbij is het een leeftijdsgroep waarvan we vermoeden dat zij veel tijd besteden aan internet en thuis zijn in het gebruik van computers. Wij hebben hen vragen gesteld om duidelijk te krijgen hoe zij hun huidige begeleiding ervaren en waar voor hen knelpunten in die begeleiding zitten. Dit om erachter te komen of internethulpverlening een oplossing kan bieden voor genoemde knelpunten. Daarnaast hebben we hen aan de hand van al bestaande sites waar internethulpverlening aangeboden wordt een scala aan mogelijkheden laten zien die op dit moment al gebruikt worden in de hulpverlening middels internet. Dit om hen een beeld te geven van wat een dergelijk programma voor internethulpverlening voor hen zou kunnen betekenen. Aan het einde van het interview hebben we hun gevraagd naar hun eventuele behoeften naar een vorm van hulpverlening via internet. 

Ambulante coaches: Om ook de input te verkrijgen van de ambulante werkers hebben we een groepsgesprek gevoerd met vier ambulante coaches om antwoord te krijgen op het vraagstuk waar de behoeften van de ambulante werkers liggen ten aanzien van internethulpverlening, waar volgens hen de knelpunten in de begeleiding van de jongeren zitten en op welke wijze internethulpverlening daarin een rol zou kunnen spelen. Hiervoor hebben we van beide teams twee medewerkers bereid gevonden deel te nemen aan het onderzoek. De medewerkers zijn geselecteerd op basis van bereidwilligheid. We hebben gevraagd in beide teams wie er interesse had om deel te nemen aan het interview. Dit hebben we gedaan door in een vergadering van de ambulante coaches ons onderzoek toe te lichten en de coaches te benaderen voor het aangaan van interviews. Vier medewerkers hebben hierop gereageerd. Van het ene team zaten er twee voorstanders van internethulpverlening waaronder onze begeleider Dhr. Bevaart. Van het andere team waren twee ambulante coaches aangeschoven die zelf zeiden niets te hebben met internethulpverlening. Van te voren waren ze niet tegen de nieuwe vorm van hulpverlenen maar waren wel erg sceptisch over het fenomeen. Dit maakte het groepsgesprek tot een waardevol en nuttig gesprek omdat zowel de positieve kanten als de negatieve kanten stevig werden benadrukt. Alle deelnemers bleken in staat vanuit een andere invalshoek op elkaar te reageren ten aanzien van vragen over het onderwerp internethulpverlening. We hebben de mogelijkheid open gehouden om op een later stadium op het onderwerp terug te komen wanneer hier behoefte aan zou zijn, maar dat moment is niet gekomen. Naast het groepsgesprek hebben we alle coaches een mail gestuurd met daarin een viertal basisvragen om de bekendheid met internethulpverlening te peilen en hoe ze over het thema denken. Het merendeel van de coaches heeft hierop gereageerd. De samenvatting van het gesprek en de antwoorden uit de mails is terug te vinden in bijlage 9.

Voor het verwerken van de interviews hebben we verschillende manieren gebruikt. Het interview met de intern en externe deskundigen hebben we in het geheel uitgeschreven. Dit hebben we gedaan zodat we gemakkelijk citaten kunnen aanhalen en inzichtelijk kunnen maken wat er precies is gezegd. Daarnaast hebben we van deze interviews een samenvatting gemaakt waardoor wij de kern van het interview helder kregen. De samenvatting fungeert als hulpmiddel voor ons zelf. Omdat de interviews met de jongeren en de ambulante coaches in groepsverband hebben plaats gevonden, hebben we er in overleg met de docent – begeleider voor gekozen om deze interviews niet in zijn geheel uit te schrijven. Dit zou ons teveel tijd hebben gekost en de uitwerking ervan zou erg warrig worden. De interviews met de jongeren hebben we door middel van formulieren samengevat per jongere (bijlage 11) om hier vervolgens een algehele samenvatting van te maken (bijlage 13). Wat betreft het interview met de ambulante coaches hebben we (in overleg met onze docent - begeleider en binnen de kaders van de afspraken voor het uitwerken en weergeven van interviews door de opleiding) enkel een samenvatting gemaakt van het interview. Alle door hen gegeven informatie hebben we hierin verwerkt. Van twee groepen respondenten zijn de gegevens anoniem verwerkt, namelijk van de groep jongeren en de ambulante coaches. De gegevens die de intern en externe deskundigen (projectleider E-hulp) in hebben gebracht, hebben we niet anoniem weergegeven omdat wij het van belang vinden dat men weet wat de input is geweest van deze deskundigen in ons onderzoek. Wij hebben hiervoor hun toestemming gevraagd voorafgaand aan het interview.

2.2 Respondenten & gebruikte onderzoeksinstrumenten

Om te beginnen is het van belang te benoemen voor welke onderzoekseenheden we hebben gekozen voor het uitvoeren van ons onderzoek. Er zijn er vier te onderscheiden die we hieronder zullen uitwerken. De motivatie van de keuze voor deze onderzoekseenheden zullen we per onderzoekseenheid benoemen. Aansluitend zullen we aangeven welke onderzoeksinstrumenten we hebben gebruikt.

· Jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar die begeleid worden door ambulante coaches vanuit Stichting Jeugdformaat: 

Deze jongeren worden begeleid door de stichting dus is een belangrijke groep respondenten. De jongeren zijn gemakkelijk te benaderen en zullen ons waarschijnlijk kunnen vertellen waar zij naast de huidige begeleiding die zij ontvangen, behoefte aan hebben.

· Ambulante coaches (hiermee bedoelen we tevens onze begeleider vanuit de Stichting Dhr. Bevaart) die werkzaam zijn bij Stichting Jeugdformaat: 

Omdat de ambulante coaches werken met de groep jongeren zoals we deze hierboven hebben beschreven, hebben zij zicht op de hulpvragen en behoeften die de jongeren hebben. Ook kunnen zij informatie geven over welke hulpvragen zij tegen komen naast de hulpvragen die de jongeren zelf aan geven. Daarnaast kunnen zij ons vertellen aan welke informatie en diensten zij behoefte zouden hebben ten aanzien van internethulpverlening. 

· Intern deskundige (projectleider e – hulpverlening bij Stichting Jeugdformaat): 

Dhr. Sorensen is momenteel een project aan het opstarten genaamd E – hulpverlening. Omdat hij zich al verdiept heeft in het onderwerp internethulpverlening kan hij ons informeren over de rol die deze vorm van begeleiding dient in te nemen binnen de organisatie. Ook zal hij ons kunnen vertellen welke voor – en nadelen internethulpverlening binnen de stichting met zich mee zal brengen en welke verwachtingen de stichting heeft ten aanzien van internethulpverlening. 

· Externe deskundigen 

Mevr. De Gijsel (medeoprichter van ‘gripopjedip’ van Stichting de Jutters) kan ons van informatie voorzien over het doen van onderzoek naar behoeften van een bepaalde doelgroep.

Dhr. Wolters (stichting E-hulp ) kan ons van informatie voorzien over welke mogelijkheden er allemaal zijn op het gebied van internethulpverlening en waar we rekening mee moeten houden tijdens het doen van ons onderzoek.

Onderzoeksinstrumenten: 

We maken onderscheid tussen onderzoeksinstrumenten en hulpmiddelen die wij hebben gebruikt bij het doen van het onderzoek. Om te beginnen, benoemen we de onderzoeksinstrumenten en geven daarbij aan wat het doel van het instrument is en waarom we hiervoor hebben gekozen. 

De onderzoeksinstrumenten die we hebben gebruikt, zijn: 

· Een vragenlijst met de vragen die wij willen stellen in de interviews met de jongeren, de ambulante coaches, de extern deskundigen en de interne deskundige. 

· Een formulier waarop de jongeren en de ambulante coaches zelf hebben ingevuld aan welke mogelijkheden zij behoeften hebben ten aanzien van internethulpverlening en aan welke niet (bijlagen 8 & 10).
Door het gebruiken van een vragenlijst met vragen die wij wilden stellen, hebben we de interviews in bepaalde mate gestructureerd. Zo wisten we van tevoren welke onderwerpen we de revue wilden laten passeren zodat we geen onderwerpen zouden overslaan. De formulieren die de jongeren en de ambulante coaches na de interviews zelf konden invullen, hadden als doel zoveel mogelijk informatie te verkrijgen in de beperkte tijd die we hadden voor de interviews. Door het gebruiken van de formulieren, hebben we getracht op een duidelijke en snelle manier de informatie te krijgen van de jongeren. Alle vormen van internethulpverlening bespreken per jongere in het interview, zou veel tijd kosten en zou naar onze mening de aandacht van de jongeren verslappen. In de interviews konden we nu enkele vormen uitlichten en de jongeren konden zelf hun mening geven over de diverse vormen. Verdere benodigdheden voor het afnemen van de interviews en het verwerken ervan zijn: 

· Een computer met internetaansluiting om door middel van verschillende sites te laten zien wat er allemaal al is op het gebied van internethulpverlening en wat er allemaal mogelijk is.

· Een dictafoon waarop alle interviews zijn opgenomen.

· Een interview vragenlijst die wij later zelf invullen aan de hand van de opgenomen interviews.
· Een telefoon.
We hebben voor deze hulpmiddelen gekozen omdat wij van mening waren dat deze middelen voor de meest effectieve manier van interviewen zouden zorgen. Middels een dictafoon konden we alle interviews opnemen zodat er geen informatie verloren zou gaan en we het later terug konden luisteren om de informatie te verwerken. Een computer met internetaansluiting had als doel de jongeren een beeld te geven van wat er al bestaat aan internethulpverlening zodat ze weten waar we het over hebben en ze er iets bij voor kunnen stellen. Om de verkregen informatie te verwerken, hebben we formulieren gebruikt waarin wij snel en duidelijk de antwoorden van de jongeren met de daarbij behorende toelichting konden weergeven. Een telefoon hebben we alleen nodig voor het afnemen van de telefonische interviews met de extern deskundigen. 
2.3 Wijze van informatieverzameling

Voor het verzamelen van informatie hebben we meerdere bronnen gebruikt. Wij hebben gebruik gemaakt van zowel literatuuronderzoek als interviews, wat wil zeggen dat we gebruik hebben gemaakt van diverse artikelen, internetbronnen en boeken om informatie te verzamelen en daarnaast informatie hebben gebruikt die we verkregen hebben middels het afnemen van de interviews. In paragraaf 3.8 gaan we dieper in op de wijze van informatieverzameling. 
Het gebruiken van verschillende dataverzamelingstechnieken wordt multimethode – aanpak genoemd. Dit is de vorm die wij hebben gebruikt in dit onderzoek. Enkel het gebruik van één bepaalde techniek zou ons onvoldoende informatie hebben gegeven om een goed onderbouwd adviesrapport te schrijven. 

De bronnen die we gebruiken bij het doen van literatuuronderzoek zijn divers. Voor het onderzoek naar de effectiviteit voor- en nadelen van internethulpverlening hebben we gebruik gemaakt van internetbronnen, boeken, tijdschriften, vakbladen, informatie van brancheorganisaties, onderzoeken en andere scripties. 
2.4 Steekproef

In totaal hebben wij 24 interviews afgenomen binnen de onderzoekseenheid jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar. We beslaan hiermee ± 12% van de totale groep (205) jongeren die begeleid worden binnen het 16+ traject. Met de opdrachtgever zijn we overeengekomen dat we 25 jongeren zouden interviewen. Ons streven was om de geïnterviewde groep jongeren aselect te kiezen. We hebben een lijst waarop alle 205 jongeren met voor - en achternaam vermeld staan. Deze lijst hebben we gebruikt om de jongeren door middel van achternaam op alfabetische volgorde te zetten waarna we vervolgens elke 10e jongere hebben benaderd voor een gesprek beginnend bij de eerste. Wanneer een jongere geen medewerking wilde verlenen, benaderden we de volgende op de lijst. Dus na de eerste komt de tweede en na de tiende komt de elfde. Op deze manier hebben we getracht zo objectief mogelijk te werk te gaan met het selecteren van de deelnemers aan het onderzoek. Omdat we meer jongeren wilden interviewen dan het aantal waar we op uit zouden komen als we zouden stoppen met het benaderen van de jongeren die als ‘tienden’ op de lijst stonden, wilden we daarna iedere 5e op de lijst benaderen totdat we voldoende jongeren konden interviewen. Deze methode bleek moeilijkheden met zich mee te brengen. Hier komen we op terug in de reflectie. 

2.5 Betrouwbaarheid

We maken gebruik van de multi – methode aanpak. Dit betekent dat we gebruik maken van diverse bronnen zoals internetbronnen, boeken en artikelen. Wij hebben deze bronnen gecontroleerd op betrouwbaarheid alvorens deze te gebruiken. Dit hebben we gedaan door de bronnen op bepaalde criteria te controleren. Voor deze criteria verwijzen we naar bijlage 14. De interviews hebben we opgenomen met een dictafoon zodat alle informatie wordt vast gelegd waarna we de gesprekken schriftelijk hebben uitgewerkt. We hebben voor verschillende groepen respondenten gekozen omdat we op deze manier diverse kanten kunnen belichten van het vraagstuk. Wat betreft de onderzoekers, wij dus, hebben we rekening gehouden met het feit dat Sjoerd in het werkveld werkzaam is. Om zo objectief mogelijk te kunnen interviewen, hebben we samen de vragen geformuleerd. Wij hebben hiermee getracht vanzelfsprekendheden voor Sjoerd te ondervangen. 

De mate van betrouwbaarheid in dit onderzoek is terug te vinden in de wijze waarop we de groep geïnterviewde jongeren hebben geselecteerd (zie paragraaf 2.4). Dit geschiedt aselect waardoor toeval is uitgesloten. Betrouwbaarheid vormt een indicatie van de mate waarin onderzoeksresultaten onafhankelijk zijn van toeval (Baarda, de Goede en Teunissen, 2005). In het geval van dit onderzoek, is er sprake van kwalitatief onderzoek. 
Naar aanleiding van tips van Mevr. De Gijsel (medeoprichtster van gripopjedip) hebben wij ervoor gekozen waar mogelijk een aantal jongeren gezamenlijk te interviewen. Zij vertelt dat zij heeft meegemaakt dat jongeren meer vertellen wanneer ze met meerdere jongeren tegelijk worden bevraagd (zie bijlage 4). We hebben uiteindelijk de meeste interviews in groepjes van drie kunnen doen door de jongeren zoveel mogelijk logistiek gezien bij elkaar te laten komen op de 16+ voorzieningen en de verschillende vormen van aanleun van de logeerhuizen. We hebben getracht de interviews zoveel mogelijk in een voor de jongere bekend en vertrouwde omgeving te doen. Wanneer we bijvoorbeeld twee of drie jongeren hadden die op de zelfde voorziening woonden hebben we het interview bij hen thuis afgenomen. We hebben gekeken welke jongeren van onze lijst in de buurt van de voorziening waar we een interview deden woonden en hebben hen in een aantal gevallen gevraagd om naar de betreffende voorziening te komen. Van de 24 jongeren die we hebben geïnterviewd, hebben we er 20 geïnterviewd in hun eigen woonomgeving. De jongeren die wij hebben geïnterviewd zijn alle tussen de 16 en 19 jaar en wonen allen op een 16+ voorziening of een aanleun. Eén jongere die we hebben geïnterviewd, woont op een logeerhuis.

Voor het groepsgesprek met de ambulante coaches hebben we een gesprek met twee coaches van beide teams gehad. Drie van de vier coaches kennen we beiden niet. Eén van de coaches is Dhr. Bevaart. Dhr. Bevaart is betrokken bij ons onderzoek en is een voorstander van internhulpverlening. Van de overige drie medewerkers is dit op voorhand niet te zeggen omdat wij hen niet kennen alvorens wij het interview in gaan. Wel zijn zij allen werkzaam bij Stichting Jeugdformaat waardoor zij in hun mening bevooroordeeld kunnen zijn. Wij zijn ons ervan bewust dat deze selectie medewerkers wellicht geen betrouwbare afspiegeling van de twee teams zijn omdat verwacht kan worden dat elk teamlid een andere mening zal zijn toebedeeld. Om een betrouwbaar resultaat neer te zetten over de wensen en behoeften van de ambulante coaches team aanzien van internethulpverlening hadden we met alle teamleden een interview moeten houden. Dit leek ons niet haalbaar gezien de tijd die wij hebben voor het onderzoek buiten het feit dat dit een grote belasting zou zijn voor de twee teams. Daarom hebben wij ervoor gekozen met twee medewerkers van beide teams om de tafel te gaan zitten. Het toeval wilde echter dat de vier afgevaardigden allen een ander standpunt hadden ten aanzien van internethulpverlening wat het gesprek zeer waardevol maakte. Het groepsgesprek heeft plaatsgevonden op kantoor van de ambulante werkers. We hebben gekozen voor een groepsgesprek omdat we hierdoor meerdere coaches konden bereiken in minder tijd. Bovendien hoopten we hierdoor een gesprek tussen de coaches en ons te laten ontstaan in plaats van een interview waarbij we enkel antwoorden zouden krijgen op onze vragen. 

Het interview met de interne deskundige heeft plaatsgevonden op zijn kantoor. De afspraak is in samenspraak gemaakt. De interne deskundige heeft een dubbelrol in dit onderzoek. Naast het feit dat wij hem opvoeren als spreekbuis voor Stichting Jeugdformaat heeft hij tevens de rol van deskundige. Dit omdat hij als zich in de hoedanigheid van projectleider E-hulp al enige tijd bezig houdt met het fenomeen internethulpverlening en aan wieg staat van de ontwikkeling van deze vorm van hulpverlenen binnen de stichting.

De interviews met de externe deskundigen hebben we door drukke agenda’s van de betreffende informanten telefonisch moeten doen. We hebben allebei één interview gedaan waarbij de ander naast de telefoon zat om bij te springen waar nodig. Met de vragenlijst als uitgangspunt voor het interview zijn we het gesprek aangegaan. Ondanks dat het een telefonisch interview betrof, zijn we zeer tevreden over de uitkomsten. De deskundigen namen de tijd om al onze vragen volledig te beantwoorden. De wijze van interviewen was ook bij de deskundigen half gestructureerd. 

Alle interviews hebben we met zijn tweeën gedaan zodat we de gegevens zo objectief mogelijk kunnen interpreteren.

Onderzoekconclusies moeten controleerbaar en inzichtelijk zijn. Als we deze beschrijving naast het onderzoek leggen, kunnen we zeggen dat we bewuste keuzes hebben gemaakt ten aanzien van situatie, locatie, respondenten en informanten. De vragenlijsten die we hebben gebruikt voor de verschillende respondenten bestonden allen uit individuele vragen met individuele antwoorden. De verwachting dat alle vragen naar eerlijkheid zijn beantwoord en het individuele karakter van de vragen samen met de keuzes voor locatie, situatie, respondenten en informanten streven wij ernaar een zo betrouwbaar mogelijk onderzoek uit te voeren.  

2.6 Geldigheid

Geldigheid heeft betrekking op de juistheid van de onderzoeksbevindingen. Als we kijken naar de geldigheid van ons onderzoek, kunnen we een driedeling maken in interne geldigheid, externe geldigheid en instrumentele en dataverzamelingsgeldigheid (Baarda, De Goede en Teunissen, 2005).
Interne geldigheid: Interne geldigheid wordt bepaald door de mate waarin de opzet van het onderzoek passend en adequaat is. We hebben in de opzet van dit onderzoek bewuste keuzes gemaakt. Voordat we de interviews met de jongeren gaan houden, willen we door middel van het doen van literatuuronderzoek en het houden van interviews met deskundigen een duidelijk beeld krijgen van wat er allemaal mogelijk is ten aanzien van internethulpverlening. Ons streven is door middel van de informatie uit het literatuuronderzoek en uit de interviews met deskundigen kwalitatief goede vragen te stellen in het behoeften onderzoek die ons in staat zouden stellen die gegevens uit de interviews te verkrijgen die belangrijk zijn voor ons onderzoek. 
Ons onderzoek is kwalitatief van aard en zo ook onze onderzoeksvraag. Om antwoord te krijgen op deze vraag maken wij gebruik van half gestructureerde interviews waarin de geïnterviewde personen de tijd en ruimte krijgen om antwoord te geven op onze vragen. Deze methode sluit goed aan bij onze onderzoeksopzet omdat we hierdoor kwalitatieve gegevens verkrijgen.

Externe geldigheid: Omdat wij gekozen hebben voor een ‘pilot’ onderzoek richt ons onderzoek zich specifiek op de onderzoekseenheden ‘jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar begeleid door de stichting binnen het 16+ traject’ en de ‘ambulante coaches die deze jongeren begeleiden’.

Door de wijze van de opzet van het onderzoek (zie kopje ‘interne geldigheid’ en het kopje ‘betrouwbaarheid’) en het intact laten van de gewone alledaagse situatie hebben we getracht de onderzoekssituatie en de feitelijke situatie zoveel mogelijk op elkaar te laten lijken. Wij hebben door de wijze van selecteren getracht een groep jongeren te interviewen die representatief staat voor de gehele 16+ afdeling. We hebben ons hierbij gericht op de achtergrondvariabelen sekse en afkomst. We hebben ervoor gekozen ons enkel hier op te richten omdat wij van mening zijn dat dit de meest belangrijke achtergrondvariabelen zijn in ons onderzoek. De achtergrondvariabelen leeftijd, de verblijfsvorm waarin de jongeren wonen en de grootte van het ondersteunend netwerk nemen wij niet mee in de vergelijking tussen de onderzoekssituatie en de feitelijke situatie. We hebben deze achterwege gelaten in de beoordeling omdat deze achtergrondvariabelen achteraf weinig informatie gaven. We komen hier op terug in de reflectie. Hieronder laten we zien hoe de verhoudingen zijn binnen Stichting Jeugdformaat als we kijken naar de gebruikte achtergrondvariabelen in de groep jongeren die wij hebben benaderd. De cijfers van de feitelijke situatie, zien er als volgt uit:
Man:

39,1%

Vrouw:

60,9%

Allochtoon:
54,6%

Autochtoon:
45,4%

We streven er naar reële en betrouwbare onderzoeksgegevens te realiseren door de te interviewen jongeren een realistische afspiegeling te laten zijn van bovengenoemde cijfers (bijlage 15). 
Instrumentele en dataverzamelingsgeldigheid: Na verwerking van de gegevens uit de interviews gaan wij de gegevens vanuit de verschillende bronnen (literatuuronderzoek, interviews met deskundigen, jongeren en ambulant hulpverleners) met elkaar vergeleken op overeenkomsten en tegenstellingen (zie hoofdstuk 5). Hieruit zal blijken of er overeenkomsten te vinden zijn tussen de diverse bronnen. Zodoende kunnen wij naderhand in de reflectie uitspraken doen over de validiteit van de onderzoeksgegevens. 

Hoofdstuk 3 Theoretisch kader

In dit hoofdstuk zullen wij in gaan op de geschiedenis van internethulpverlening en wat voor vormen van internethulpverlening al actief zijn op internet. We zullen aan de hand van voorbeelden uit verschillende bronnen bespreken wat de effectiviteit is hiervan en wat de voor en nadelen zijn van hulpverlening via internet. Op basis daarvan zullen wij een uitspraak doen over de mate van geschiktheid van de vormen van internethulpverlening voor Stichting Jeugdformaat.
We geven in dit hoofdstuk antwoord op de deelvraag:
· Wat houdt ‘internethulpverlening’ in volgens de literatuur en Stichting Jeugdformaat? 

Tevens nemen we vast een voorsprong op de beantwoording van de volgende deelvragen:
· Wat zijn de positieve en negatieve effecten (voor- en nadelen) van internethulpverlening voor Stichting Jeugdformaat, de ambulant coaches en de jongeren binnen het 16+ traject?

· In hoeverre kan internethulpverlening helpen de door Stichting Jeugdformaat, ambulante coaches en de jongeren binnen het 16+ traject genoemde knelpunten op te lossen of tegen te gaan?

3.1 Definitie van internethulpverlening

Internethulpverlening is aan het uitgroeien tot een geïntegreerd onderdeel van het

Zorgspectrum. Maar wat is nu precies internethulpverlening, e-mental health of onlinehulp? Al deze termen betekenen hetzelfde. In dit onderzoek houden wij de definitie aan die wordt genoemd in het handboek online hulpverlening en die luidt: ‘hulp die instellingen bieden bij psychische, sociale of maatschappelijke problemen waarbij gebruik gemaakt wordt van internettechnologie. Het richt zich op het primaire zorgproces van informatie, advies, ondersteuning, begeleiding, behandeling of nazorg’ (Schalken. F, 2010. P16).
3.2 Geschiedenis van internethulpverlening

Hoewel het internet niet meer is weg te denken uit het leven anno nu, is het medium nog niet zo oud. In de 90’er jaren maakte het internet een explosieve groei mee. Geschat werd dat het aantal op het internet aangesloten computers elk jaar verdubbelde. Halverwege 1994 verbond het Internet ongeveer twee miljoen computers in meer dan 100 landen en waren er ongeveer 23 miljoen gebruikers. Deze enorme groei blijft zich voortduren en ontwikkelen (be-wired, 2010).
Eén van de eerste zorgaanbieders in Nederland die de mogelijkheden van het internet gebruikte om hun aanbod van zorg uit te breiden, was Stichting Korrelatie. Zij is vanaf 1 januari 2000 gestart met een programma voor internethulpverlening. Zij maakte gebruik van e-mailhulpverlening en niet zonder succes. In 2002, twee jaar na de start van e-mailhulpverlening kwamen al één op de tien hulpvragen binnen via de website of via e-mail. Nu is dat aantal al één op de vijf hulpvragen. Het succes van het werken met internet als communicatie en hulp middel heeft er voor gezorgd dat Stichting Korrelatie vanaf 2007 het zorgaanbod heeft uitgebreid met een chatfunctie (Stichting Korrelatie, 2010).
Stichting Korrelatie was in 2000 samen met organisaties als GGZ Drenthe, de Jellinek kliniek en Alfred Lange (interapy) één van de eerste organisaties in Nederland die internet gebruikten om zorg te verlenen. Door de explosieve groei en het daarbij behorende gebruik door de maatschappij van internet werd het door de jaren heen voor steeds meer organisaties interessant om zich te richten op de mogelijkheden die internet te bieden heeft. Op dit moment ligt er een groot aanbod van hulp via internet, van hulp bij een alcohol of drugsverslaving tot een volledige therapie voor mensen met smetvrees. 

3.3 Toekomst van internethulpverlening

Zoals we eerder aangeven, is het gebruik van internet en de opkomst van instellingen die hulp aanbieden via internet nog in volle gang. Om aan te geven hoe deze groei zich voortzet, willen we hier een populatie- onderzoek aanhalen van De Establishment Survey die het surfgedrag van mensen in kaart brengt. Hieronder een korte weergave van het onderzoek:
‘JIC STIR en VINEX hebben vandaag de nieuwste cijfers over de consumptie van internet in Nederland bekendgemaakt. Hieruit blijkt dat de surfpopulatie in de eerste helft van 2010 is gestegen tot 86% (was 83% in 2009) en dat de gemiddelde surftijd met 19% is toegenomen tot 8,3 uur per week (was 7 uur in 2009). Een kwart van alle Nederlanders surft weleens op een mobiel. De cijfers zijn afkomstig uit de Establishment Survey die elk half jaar door Intomart GfK wordt uitgevoerd in opdracht van JIC STIR.

De totale internetpopulatie in Nederland bestaat uit bijna 12 miljoen personen (13+). De surftijd van 8,3 uur per week is berekend over alle Nederlanders van 13 jaar of ouder. Kijken we alleen naar de surfers dan is de surftijd gemiddeld 9,7 uur per week. Internetten via PDA/mobiele telefoon/smartphone: stijgt van 18% naar 25% 

Bij de groep 13-34 jaar is de internetpenetratie inmiddels op 100% uitgekomen. Zij zijn met 14,5 surfuren per week de meest intensieve gebruikers van internet. 97% van alle 35-49 jarigen behoort inmiddels tot de surfpopulatie en zij surfen gemiddeld genomen 7,6 uur per week’ (Stir, 2010). 

Helaas hebben we geen recente cijfers kunnen vinden over de specifieke doelgroep waarmee Stichting Jeugdformaat werkt. Mogelijk wijken de cijfers af van de cijfers zoals deze hierboven benoemd worden. Wij benoemen de cijfers van de totale Nederlandse bevolking. We kunnen op basis hiervan geen uitspraken doen over de doelgroepen waar de stichting zich op richt.

De toename van gebruik van internet (zoals hierboven beschreven) is één van de voornaamste redenen dat de hulpverlening op steeds meer gebieden gedigitaliseerd wordt. De markt wordt groter en beter bereikbaar en de vraag vanuit de maatschappij veranderd. Zeker op het gebied van Jeugdzorg zijn dit veelzeggende cijfers. Onder de groep 13-34 jarigen wordt een internetgebruik van 100% aangegeven. Dat betekent dat volgens dit onderzoek alle personen die vallen binnen deze leeftijd zich op een bepaald moment in de week met internet bezig houdt. Wat verder opvalt, is dat internetten op mobiel (telefoon) van 18% naar 25% gaat. Dat is ook iets wat wij in ons behoeftenonderzoek onder de jongeren hebben opgemerkt. Veel van de jongeren die wij hebben geïnterviewd, hebben een smartphone met toegang tot internet. Dit weerlegt gedeeltelijk het in paragraaf 3.4 genoemde nadeel dat mensen een computer met internet aansluiting nodig hebben om deel te nemen aan een vorm van internethulpverlening. Wij zeggen gedeeltelijk want bij het ontbreken van een dergelijke computer met aansluiting is het dus wel vereist dat er een smartphone in het bezit is. Iets wat we mee kunnen nemen in onze advies is bijvoorbeeld dat er een applicatie wordt ontwikkeld waardoor de site ook gemakkelijk bereikbaar wordt via mobiel internet. Hier zullen we bij de aanbevelingen op terug komen. 

Al met al is het duidelijk dat het internet nog steeds volop in ontwikkeling is. De successen behaald met verschillende vormen van internethulpverlening (zie paragraaf 3.4) geven een veranderende behoefte van de cliënt aan ten aanzien van de zorg. 
De jongeren van deze tijd lijken niet meer zonder internet te kunnen. Het is het meest gebruikte medium onder jongeren in de leeftijd van 15 tot 19 jaar. Zij besteden gemiddeld 100 minuten per dag aan het gebruiken van internet. Dit ten opzichte van bijvoorbeeld 78 minuten TV en 33 minuten gebruik van de mobiele telefonie. Ook in de leeftijd van 20 tot 24 jaar is internet de grootste afnemer van de tijd met 99 minuten per dag (Boschma, J. & Groen, I., 2010). Jongeren in deze leeftijden maken dus zo’n anderhalf uur gebruik van internet. Een belangrijk medium dus. 

Jongeren delen veel via het internet. Voor hen is dit iets heel normaals. Ze zijn ermee opgegroeid en zien internet als een communicatiemiddel. ‘Ze hebben een profiel op Hyves en vaak ook op andere profielensites als My Space en Facebook. Ze gebruiken Google om te zoeken naar alles wat ze maar willen weten, ze kletsen met elkaar via MSN, Skype en andere chatprogramma’s. Zo downloaden muziek, spelen online games, bestellen tassen en kleding via hm.com, ze schrijven zelf stukjes op een blog of geven commentaar op andermans blogs, ze kijken films en tv-series via surfthechannel.com of maken zelf filmpjes die ze op You Tube plaatsen. Ook wordt het gebruikt voor school, projecten en huiswerk. Internet vormt een integraal onderdeel van het leven van de jongeren. Zij weten niet beter dan dat het er is, en ze maken er volop gebruik van, zowel in positieve als negatieve zin’  (Boschma, J. & Groen, I., 2010). 

Bovenstaande twee voorbeelden geven aan dat jongeren niet anders gewend zijn dan internet te gebruiken en ze het graag gebruiken. Wij verwachten dan ook dat deze ontwikkeling in de toekomst uit zal breiden of in ieder geval constant blijft. 

3.4 Positieve en negatieve effecten van internethulpverlening 

Andere positieve effecten van internethulpverlening die hier benoemd kunnen worden, zijn dat er minder snel vooroordelen zijn bij de betrokkenen van de hulp. In face to face contacten zijn naast verbale communicatie ook non-verbale en para linguale communicatie (communicatie waarbij de stem, intonatie, volume en pauzes een belangrijke rol spelen) aanwezig. Die laatste twee kunnen in disbalans zijn. Iemand kan zich storen aan de manier waarop de ander zich uitdrukt of kleedt of hoe iemand ruikt. Zonder de ander te kennen, kan men al een oordeel vormen over de ander. Ook kan een face to face behandeling, vooral als het de eerste is voor de hulpvrager, bepaalde spanningen met zich mee brengen. Deze spanningen zouden ervoor kunnen zorgen dat de hulpvrager vergeet sommige belangrijke dingen te melden in het gesprek. Deze nadelen zijn er niet bij hulp online. Verder hebben mogelijkheden tot communicatie als chat en e-mail het voordeel dat ze de betrokkenen tijd geven om na te denken voordat zij een antwoord geven. Dit helpt de hulpvrager goed na te denken over zijn situatie en zijn hulpvraag. Omdat bij het aanbieden van internethulpverlening de communicatie (in de meeste gevallen) via internet verloopt, kunnen de gespreksverslagen op worden geslagen en bij worden gehouden in een dossier. Deze verslagen kunnen gebruikt worden voor intervisie en supervisie doeleinden. Ook kan de informatie gebruikt worden om onderzoek te doen naar de effectiviteit van de verschillende vormen van hulp via internet. Dit gaat gemakkelijker dan het doen van onderzoek naar de effectiviteit van reguliere behandeling omdat alles online wordt vastgelegd en bijgehouden. Bij een face to face behandeling zal de behandelaar na afloop van het gesprek een verslag tikken en is hierbij afhankelijk van zijn eigen geheugen en interpretatie (F. Schalken, 2010).
Ook zijn er uiteraard negatieve effecten te benoemen van het aanbieden van hulp via internet. Een aantal is al genoemd, namelijk de kans op misverstanden in de communicatie en de veiligheid van het systeem en netwerk. Daarbij zijn ook de technische storingen te benoemen die kunnen optreden in het systeem en de afhankelijkheid die men als aanbieder van de zorg heeft ten aanzien van de vaardigheden en kennis van de hulpvrager (niet iedereen is vaardig in het gebruik van internet). Een ander negatief effect dat kan optreden, is de mogelijkheid op verminderde betrokkenheid van de hulpvrager. Het gevoel van afstand, anonimiteit en het elkaar niet kunnen zien of horen, kunnen een negatieve invloed hebben op de motivatie van de hulpvrager om aan de hulp mee te werken. Daarbij moet worden gezegd dat het voor de hulpaanbieder wegens het anonieme karakter van online hulpverlening nooit helemaal duidelijk kan worden of de hulpvrager wel is wie hij zegt dat hij is. Iedereen kan natuurlijk achter internet beweren iemand anders te zijn dan hij in werkelijkheid is. 

Het bij de positieve effecten gegeven voordeel van het ontbreken van para linguale- en non verbale communicatie is tevens ook te noemen als nadeel. Informatie dat opgepikt kan worden door een behandelaar in een face tot face gesprek kan gemist worden wanneer de communicatie enkel via internet plaats vindt. Belangrijke informatie kan hierdoor worden gemist.

Een ander nadeel van internethulpverlening is het feit dat het lastiger is om in te grijpen in een geval van crisis. Ook is het lastiger waar te nemen hoe serieus de hulpverlener een mogelijke crisissituatie in moet schatten. Hij moet het doen zonder intonatie van de stem en uitdrukking van de hulpvrager. Daarbij is de hulpvrager anoniem wat betekent dat de hulpverlener vrij machteloos staat wanneer de hulpvrager deze anonimiteit niet wil doorbreken (F. Schalken, 2010).
Veel van bovenstaande voor - en nadelen worden ondersteund door onderzoeken en verslagen die gebundeld zijn in een onderzoek gedaan in 2007 door het Nederlands Jeugdinstituut (NJI) door Dhr. Peter Nikken; ‘online hulp verdient nog veel aandacht’. 
Duimel & De Haan (2007) genoemd in NJI (2007) zeggen het volgende over de voordelen van internethulpverlening in de jeugdzorg;

‘Het is begrijpelijk dat steeds meer zorgverleners hun hulp voor jeugdige cliënten ook via het internet aanbieden, omdat dat diverse voordelen heeft.

Ten eerste is hulp via het internet zeer laagdrempelig. De enorme opmars van het internet in de afgelopen jaren heeft ertoe bijgedragen dat elke burger in principe toegang heeft tot internet. Kinderen en jongeren kunnen vrijwel allemaal thuis het internet op en anders kunnen zij uitwijken naar bibliotheken, vrienden, school etc. 

Andere voordelen genoemd in NJI (2007) zijn van Valkenburg & Schouten (2006);

Als tweede maakt de techniek het mogelijk dat de hulp onafhankelijk van plaats en tijd

geboden wordt. Betrokkenen hoeven voor internethulpverlening het huis niet uit en idealiter kunnen ze 24 uur per dag terecht. Cliënten kunnen dus hulp krijgen op de tijden dat ze de hulp het hardst nodig hebben. Voor de hulpverlener betekent online hulp ook dat er bovenregionaal cliënten geworven kunnen worden. Hulpverleners zijn dus niet langer beperkt tot hun eigen regio: een hulpverlener in Maastricht kan jongeren in Groningen, Rotterdam en Middelburg tegelijkertijd helpen.

Een derde voordeel van online hulp is dat deze anoniem is. Betrokkenen hoeven elkaar niet te zien en horen en zijn daardoor sneller en meer open over zichzelf 
Ook Riper e.a. (2007) zeggen in het rapport van NJI (2007) voordelen te zien van internethulpverlening;

Anders dan bij face-to-face contact kunnen cliënten bij online hulp daardoor eerder hun problemen of gevoelens naar voren brengen. De hulpverlener kan daardoor sneller ingrijpen en een oplossing aanbieden.

De digitale hulpverlening maakt het, tot slot, mogelijk de verschillende onderdelen van de hulp te automatiseren. Door niet meer iedere vraag persoonlijk te beantwoorden blijft er voor de hulpverlener meer tijd over voor complexe hulpvragen, bijvoorbeeld via de chat. Voor hetzelfde geld kunnen dus meer cliënten geholpen worden. Bovendien zorgt de automatisering er voor dat gesprekken na anonimisering eenvoudiger bewaard en onderzocht kunnen worden, hetgeen de professionalisering van online hulpverlening ten goede komt.

Het Trimbos instituut (2006) belicht in het rapport van NJI (2007) ook enkele nadelen van internethulpverlening:
Al met al kan online hulp sterk bijdragen aan bezuinigingen op de kosten van mentale zorg in relatie tot het aantal jaren dat hulpzoekenden daarna zonder problemen kunnen verder leven 

Online hulp heeft echter ook enkele nadelen. Bij hulp op afstand weet je niet of iemand wel de hele interventie doorloopt. Een cliënt kan voortijdig afhaken of maar zo nu en dan deelnemen zoals het hem of haar past. Vooral interventies zonder coach blijken minder motiverend te zijn en lopen het risico op een hoog percentage uitval van cliënten 
De hulpverlener moet bij het inschatten van de effectiviteit van de hulp afgaan op zelfrapportages van de cliënten en kan deze geen gebruik maken van additionele indicaties, zoals gezichtsuitdrukking, stemgebruik etc. Die aanwijzingen zijn bij face-to-face hulp wel aanwezig. Aldus Fukkink & Hermanns (2007) in het rapport van NJI (2007) 

Tot slot heeft de hulpverlener ook minder overzicht over de hulp die een cliënt gebruikt. Een jongere kan alleen via gecontroleerde chat sessies zijn problemen oplossen, maar kan daarnaast ook andere informatie van dezelfde of een andere website gebruiken zonder dat de hulpverlener dat weet.

Ook kan een cliënt een probleem individueel oplossen, bijvoorbeeld via de reacties van lotgenoten op een internetforum. Door de anonimiteit en het ontbreken van fysiek contact is het bij online hulp dus moeilijker vast te stellen hoeveel cliënten werkelijk baat hebben van de interventie en precies van welke onderdelen van de geboden online hulp’ (P. Nikken, 2007).

Bovenstaande citaten geven dezelfde voor en nadelen weer als die wij eerder beschreven. Concluderend kan worden gezegd dat meerdere onderzoekers overeenstemming hebben over welke voor en nadelen er bestaan ten aanzien van internethulpverlening.

3.5 Verschillende vormen van internethulpverlening

Tegenwoordig is er voor elke vorm van problematiek wel een vorm van hulp via internet te vinden. Het ligt sterk aan de aard van de problematiek wat voor soort hulp via internet het meest geschikt is. Het is denkbaar dat iemand met een alcoholverslaving gebaat is bij toegang tot hulp op anonieme basis 24 uur per dag. Dit door het constante risico van terugval. Een vorm van internetbegeleiding die hierbij zou passen is een combinatie van ‘interactieve hulpvormen’. Hierbij valt te denken aan een vorm van behandeling in een stappenplan waarin opdrachten zijn verwerkt die per mail worden uitgewisseld tussen hulpvrager en hulpaanbieder. Dit met vaste momenten op de dag dat de hulpvrager met de hulpaanbieder kan chatten. Iemand met depressieve klachten kan door het opzoeken van informatie (passieve hulpvorm) over zijn klachten al geholpen zijn. In deze paragraaf zullen wij de verschillende vormen van hulp beschrijven. De vormen van internethulpverlening die wij onderscheiden komen uit het ‘Handboek Online hulpverlening’ (F. Schalken, 2010). Wij hanteren deze indeling omdat het een allesomvattende indeling is van de verschillende vormen van hulp die op dit moment te vinden zijn op internet. Deze indeling vormt tevens de basis van het behoeftenonderzoek onder de jongeren en ambulante werkers binnen het 16+ traject en ziet er als volgt uit:

· Passieve hulpvormen.

· Actieve hulpvormen.

· Interactieve hulpvormen.

· Een combinatie van één of meerdere van bovenstaande hulpvormen. 

Passieve hulpvormen: dit zijn hulpvormen die bedoeld zijn om mensen informatie te geven zonder dat ze daar iets voor hoeven te doen. De drempel om hulp te zoeken via deze weg is zeer laag omdat de hulpvrager enkel zijn computer aan hoeft te zetten en naar de betreffende sites hoeft te surfen. Belangrijke en meest bekende passieve hulpvormen zijn de statische informatievoorziening (opgedeeld in thema’s en onderwerpen) en de veel gestelde vragen (FAQ).

Actieve hulpvormen: bij de actieve hulpvormen wordt er in tegenstelling tot de passieve hulpvormen wel iets gevraagd van de hulpvrager. Hem zal worden gevraagd om een vragenlijst in te vullen of een stuk tekst in te sturen. Omdat de mate van activiteit hoger is dan bij passieve hulpvormen is de drempel voor een hulpvrager om gebruik te maken van de vormen hoger. De meest bekende en voornaamste actieve hulpvormen zijn ervaringsverhalen, zelftesten en inzichtinstrumenten (zoals een huishoudboekje).

Interactieve hulpvormen: bij interactieve hulpvormen vindt wederzijdse beïnvloeding tussen hulpvrager en hulpaanbieder plaats. Er vindt onderlinge communicatie plaats en de hulpvrager wordt aan het werk gezet. Dit maakt ook dat deze vorm van hulpverlening een hogere drempel heeft dan de vorige twee. De bekendste en voornaamste vormen zijn chatten/groepschat, forum, e-mail en begeleiding of behandeling. In de toekomst zou daar nog videoconference bij kunnen komen (een vorm van beeldbellen via internet waarbij een stuk van het face to face contact kan worden teruggehaald).

Een combinatie van één of meerdere van bovenstaande hulpvormen: veel instellingen richten zich niet op enkel één van bovenstaande hulpvormen maar bieden er meerdere tegelijk aan. Op de website van een zorgverlener kan bijvoorbeeld voor een bepaalde problematiek verwezen worden naar de statische informatie (passief). Wanneer een bezoeker van de site wil weten hoe zijn eigen klachten in verhouding staan tot de betreffende problematiek kan hij een zelf test invullen (actief). Wanneer hij na het invullen van de zelftest nog vragen heeft kan hij deelnemen aan een groepschat of een mail sturen (interactief). Op dergelijke sites worden dus meerdere hulpvormen aangeboden om zo goed mogelijk te voldoen aan de hulpvraag van de bezoeker (cliënt).

Wanneer een programma voor internethulp en/of applicaties via mobiele telefoon worden aangeboden in combinatie met een vorm van face to face behandeling of begeleiding spreken we van Blended hulpverlening (E-hulp nieuws, 2011).
3.6 Effectiviteit van internethulpverlening aan de hand van voorbeelden uit de praktijk

Om aan te geven wat voor effecten een vorm van internethulpverlening met zich mee kan brengen, zullen we hieronder een aantal voorbeelden weergeven van situaties waarin deze nieuwe vorm van hulpverlenen wordt ingezet in de behandeling/begeleiding van hulpvragers.

Eerder dit hoofdstuk geven we een voorbeeld van een behandeling van iemand met een alcoholverslaving. In onderstaande citaten wordt het effect ven een dergelijke behandeling toegelicht.

‘Behandeling via internet blijkt (ook) in de verslavingszorg succesvol te zijn, vooral omdat hiermee groepen cliënten bereikt worden die met het reguliere zorgaanbod geen hulp vragen van de verslavingszorg’ (Stollenga, M., 2007). 

‘Bij een onderzoek naar de resultaten van online behandeling van alcoholverslaving door Dhr.Boon & Dhr. Huiberts uit 2004 is bij twee groepen het effect van de behandeling gemeten. Naast de (experimentele) onderzoeksgroep werden ook effecten gemeten bij een controle groep. Het resultaat was dat de behandeling via internet succesvoller was dan de reguliere behandeling die de controle groep onderging. De nameting liet zien dat 30 procent van de mensen uit de experimentele groep daadwerkelijk bezig was hun alcoholgebruik te minderen, tegenover slechts 18 procent uit de controlegroep’ (Meeuwissen & Donker, 2004).

Dit onderzoek is geheel online gedaan door hulpvragers en begeleiders. Dat maakt het een interactieve vorm van hulpverlening.

Een voorbeeld van het succes van internethulpverlening dat dichter bij ons onderzoek ligt, is het succes van de site www.sense.info. Eind maart 2009 presenteerde het ministerie van VWS de nieuwe website sense.info. Deze blijkt in een grote behoefte te voorzien. In de negende maand na lancering werd de site voor de miljoenste keer bezocht. Dat zegt op zich niet zoveel, maar het geeft wel aan dat er een bepaalde behoefte ligt bij de bezoekers voor een site met dergelijke informatie. Cijfers over de werkelijke effectiviteit zijn helaas niet aanwezig dus het is lastig om te zeggen of en in welke mate een site als sense.info ook daadwerkelijk een effectieve werking heeft. 

Sense.info beantwoordt vragen over seksualiteit, relaties, anticonceptie en soa’s en heeft hiermee en zorgt door het geven van voorlichting over deze thematiek op een preventieve wijze voor de nodige kennis bij de doelgroep van de bezoekers van de site. Jongeren kunnen er chatten of mailen met medewerkers van de Sense Infolijn of ze kunnen via de site een afspraak maken bij een Sense-spreekuur bij hen in de buurt (E-hulp. 2010). Het lijkt erop dat Sense.info een gat in de markt opvult als het gaat over het beantwoorden van vragen die jongeren hebben over aan seks en liefde gerelateerde onderwerpen. De kracht van internet als anoniem en laagdrempelig medium laat zich hier duidelijk gelden. Het ontwikkelen van sites waarop veel informatie aanwezig is over onderwerpen als op sense.info heeft grote waarde voor bepaalde doelgroepen. Het is voor te stellen dat jongeren met hun vragen over seks of soa’s liever niet bij hun ouders of hulpverlener aankloppen. Internet kan een belangrijke rol spelen in het voorzien van informatie aan doelgroepen die anders niet of minder gemakkelijk aan die informatie komen.

Sense.info is een goed voorbeeld van een site waarin alle vormen van internethulpverlening samenkomen. De site bevat statische informatie (passief), jongeren kunnen testjes invullen over veilig vrijen, soa’s e.d. (actief) en jongeren kunnen chatten met een hulpverlener (interactief). 
Een ander voorbeeld van de effectiviteit van internethulpverlening komt van de kindertelefoon.

Uit wetenschappelijk onderzoek dat de kindertelefoon heeft uit laten voeren door het SCO-Kohnstamm Instituut blijkt tevens dat het aanbieden van de mogelijkheid tot chatten niet alleen nieuwe doelgroepen aanwendt, maar ook nog eens als effectiever hulpmiddel uit de bus komt dan het gebruik van de telefoon als hulpmiddel. Verwacht werd dat het niet ‘zien en horen’ van de ander voor beperkingen in de communicatie zou zorgen. De uitkomst was echter dat kinderen veel meer los laten via de chat. ‘Het extreem anonieme karakter van de chat lijkt voor een versnelde openheid te zorgen wat de kwaliteit van het gesprek ten goede komt’ (E-hulp, 2007). Ook de site van de kindertelefoon hanteert een combinatie van de drie vormen van hulpverlening. 

De uitkomst van bovenstaand onderzoek komt overeen met wat Psycholoog J. Ven van E-therapy zegt over zijn behandelingen via internet. ‘Mensen zijn tot reusachtige dingen in staat zonder dat ik me ergens mee bemoei. Niet alleen komen ze sneller ter zake (in de eerste contacten 'vertelt' men dingen die ik gewoonlijk pas na drie zittingen hoor), ze doen dat ook welbespraakter, sierlijker, oplossingsgerichter dan ik voor mogelijk hield.’ (Ven, J. 2007) 

Ook de vorm van therapie via internet van zorginstelling Altrecht in Den Dolder heeft ervaring met behandelingen via internet. Hun behandeling genaamd ‘interapy’ (www.interapy.nl) is zo succesvol dat ze de behandeling gaan uitbreiden. De voordelen van Interapy die worden genoemd zijn: het ontbreken van wachtlijsten, het werkt sneller dan reguliere therapie, de therapie is altijd bereikbaar en men kan het doen in eigen tijd. Deze voordelen worden als groter ervaren dan de nadelen die ook genoemd worden namelijk de kans dat het netwerk wordt gehackt en er persoonlijke informatie in verkeerde handen komt en de kans op misverstanden door het ontbreken van non -verbale communicatie (interapy, 2010). Wanneer een psycholoog de interactieve vorm van begeleiding via internet zou koppelen aan een face tot face programma zou hij doen aan blended hulpverlening.

Met behulp van internethulpverlening zou het mogelijk moeten zijn om die hulp te bieden die nodig is en het minst belastend is voor de jongere. In het maandblad ‘geestelijke volksgezondheid’ wordt gezegd dat internethulpverlening niet alleen inhoudelijk een aanwinst is voor de hulpverlening, maar ook erg interessant is vanuit effectief en financieel oogpunt. Zie volgend citaat; ‘Digitale hulpverlening is een goedkope vorm van hulpverlenen die aansluit bij de stepped care-benadering: de meest effectieve vorm van hulpverlening bieden die het minst belastend is voor de cliënt’ (Meeuwissen & Donker, 2004).

3.7 Geschiktheid van internethulpverlening voor Stichting Jeugdformaat (algemeen)

Hierboven staan voorbeelden weergegeven waarin internethulpverlening vanuit verschillende sectoren van het zorgspectrum wordt beschreven. Al deze sectoren hebben verschillende doelgroepen, maar wat alle bovenstaande voorbeelden met elkaar gemeen hebben, is dat blijkt dat mensen over het algemeen sneller ‘hun verhaal’ doen en hun hulpvragen neerleggen via internet dan via het reguliere kanaal. Ze lijken de hulp sneller op te zoeken en de kracht van het internet als een laagdrempelige en anonieme vorm van hulpverlenen komt in de beschreven voorbeelden duidelijk naar voren. Onder andere in die laagdrempeligheid en anonimiteit ligt volgens ons een grote kracht van hulpverlening via internet. Al mogen we niet voorbij gaan aan het feit dat internethulpverlening ook vele nadelige effecten met zich mee kan brengen.

Stichting Jeugdformaat geeft middels volgend citaat van de projectleider E-hulp aan zich te willen richten op de blended hulpverlening. ‘Ga het nou nooit losstaand aanbieden aan bestaande klanten. Het moet altijd in een vorm van face tot face contact en daarbij die applicatie. Wij gaan echt voor die blended hulpverlening’ (bijlage 6).

Internet zal dus worden gebruikt als communicatie en hulpmiddel binnen de huidige werkwijze. Uit het interview met Dhr. Wolters, adviseur stichting E- hulp, komt naar voren dat dit de vorm is die zij als stichting aanraden als een instelling met internethulpverlening wil gaan werken:  ‘wij adviseren blended hulpverlening steeds meer in de projecten waar we voor gevraagd worden omdat je heel erg ziet dat je organisatie het anders te eenzijdig gaan inzetten terwijl de waarde juist ligt in de brede toepassing ervan en hoe breder je het inzet, hoe makkelijker het vaak ook is om online hulp te implementeren’ (bijlage 2). 

In de voorbeelden die in de vorige paragraaf worden weergegeven, spreken we vooral van combinaties van passieve, actieve en interactieve vormen van hulp. Zoals het hierboven beschreven citaat zegt wil Stichting Jeugdformaat een vorm van blended hulpverlening gaan implementeren. Dit heeft ook te maken met het feit dat ze in eerste instantie de online hulp willen bieden aan al bestaande klanten en het als hulpmiddel wil inzetten naast de al bestaande zorg. Er is een aantal voornemens dat door de stichting in de naam van Dhr. Sorensen (bijlage 6 & 7) worden genoemd ten aanzien van internethulpverlening namelijk;

· Creëren van een site die dient ter informatievoorziening, voorziet in verschillende communicatiemogelijkheden met hulpverlener (bv. via video conference of chat) en voorziet in handige hulpinstrumenten als huishoudboekjes e.d.

· De mogelijkheid bieden voor hulpvragers om hun eigen hulpvraag te onderzoeken.

· De mogelijkheid te bieden om hulpvragers en hulpverleners aan de hand van een profiel met elkaar te matchen.

· Programma dat tevens dienst kan doen als terugvalpreventie.

Bovenstaande punten zijn inhoudelijke voorwaarden waar de site aan moet voldoen volgens de stichting. Over de geschiktheid van internethulpverlening om aan deze voorwaarden te voldoen, zullen we hier een uitspraak doen. De doelen en belangen (beoogde efficiëntieslag, medewerkerstevredenheid en de cliënttevredenheid etc.) die Stichting Jeugdformaat heeft bij het implementeren van een vorm van jeugdformaat zullen we in hoofdstuk 5 & 6 behandelen op geschiktheid.

De stichting wil een vorm van blended hulpverlening gaan aanbieden. Dat wil zeggen een combinatie van digitale hulpverlening (via computer of smartphone) en face to face begeleiding. Met digitale hulpverlening wordt het programma of de site bedoeld die ontwikkeld dient te worden. Op de site moet de hulpvrager de mogelijkheid hebben om digitaal te kunnen communiceren met een hulpverlener (bv. chatten), er moet informatie op komen te staan die relevant is voor de doelgroep en er moeten zelfhulpinstrumenten op komen te staan zoals huishoudboekjes e.d. De hulpvrager moet in staat worden gesteld door het invullen van vragenlijsten en tests om zijn eigen ‘probleem’ situatie te verhelderen alvorens de werkelijke hulp zal starten. Op basis van ingevulde profielen wil de stichting hulpvrager en hulpverlener aan elkaar matchen om een zo succesvol mogelijke samenwerking te bewerkstelligen. De site moet informatie bevatten over voor de doelgroep relevante informatie. Dit alles is een combinatie van interactieve, passieve en actieve hulpvormen. Deze vormen staan beschreven in paragraaf 3.5 en geven de mogelijkheden aan die op dit moment tot de beschikking staan voor (toekomstige) aanbieders van internethulpverlening. Hiermee geven we aan dat er geen beperkingen zijn in wat de stichting graag zou willen en wat de huidige techniek toe laat. In theorie is de vorm van internethulpverlening geschikt voor de inhoudelijke kant van de site. Of het in de praktijk geschikt is zal moeten blijken. Dit hangt sterk af van hoe de nieuwe vorm van hulpverlenen wordt ingezet en hoe de site er met al zijn mogelijkheden uiteindelijk uit zal komen te zien. 
3.8 Verantwoording van de gebruikte literatuur

In deze paragraaf zal worden weergegeven welke literatuur wij hebben gebruikt om de theorie in dit onderzoek te staven. Ook zullen we een toelichting geven over de keuzes gebruikte literatuur. 

Wij hebben de verschillende vormen van literatuur die we hebben gebruikt voor het onderzoek vooral uit boeken en bronnen van het internet gehaald. Van internet hebben we zowel ter zake doende artikelen als onderzoeken gehaald. Hieronder volgt een weergave hiervan.

Boeken: We hebben naast de boeken bedoeld voor de indeling en de vormgeving van dit onderzoek, maar twee boeken gebruikt namelijk; 

Handboek Online hulpverlening. Schalken, F. (2010). 

We hebben voor dit boek gekozen omdat het een zeer compleet handboek is voor iedereen die meer wil weten over online hulpverlening en de mogelijkheden die dit met zich mee brengt. De schrijver heeft begin deze eeuw de ‘chat’ geïntroduceerd bij de kindertelefoon (wat een enorm succes is gebleken) en houdt zich met zijn stichting (stichting E-hulp) bezig met het adviseren van organisaties die een vorm van online hulpverlening willen ontwikkelen en implementeren. Stichting Jeugdformaat is een dergelijke organisatie waardoor het voor ons een logische keuze was om dit boek als leidraad te nemen voor het onderzoek. 

De voor - en nadelen van online hulpverlening worden uitvoerig beschreven evenals de mogelijkheden die een programma voor internethulpverlening te bieden heeft. Dit heeft ons geholpen met het opstellen van de vragenlijsten in ons onderzoek naar de behoeften van de jongeren en ambulante werkers ten aanzien van internethulpverlening. Mede door de informatie verkregen uit dit boek zijn we uiteindelijk in staat om antwoord te geven op onze hoofdvraag. 

Generatie Einstein. Boschma, J. & Groen, I. (2010).

In dit boek hebben de auteurs onderzoek gedaan naar de pubers/jongeren/jongvolwassenen van deze tijd. Het boek is vooral gericht op hoe deze doelgroep bereikt kan worden en geeft een blik in het leven van deze jonge generatie en hoe ‘wij’ als buitenstaanders het best met hen om kunnen gaan. 
Andere informatiebronnen naast bovenbeschreven boeken die wij hebben gebruikt zijn informatie uit internetpublicaties over internethulpverlening, informatie uit onderzoeken naar internethulpverlening gerelateerde onderwerpen en informatie over organisatie (Jeugdformaat) en regelgeving in de jeugdzorg. Internetpublicaties en onderzoeken hebben we vooral gebruikt om het effect van internethulpverlening en de bijbehorende voor en nadelen weer te geven en om informatie te koppelen aan de door ons gevonden literatuur. Dit om te zien of de meerdere bronnen van informatie (ook de interviews) hetzelfde zeggen over bepaalde onderwerpen (convergeren). Hier komen we in de reflectie op terug.

Om verschillende artikelen, onderzoeken en publicaties te vinden op internet hebben we gebruik gemaakt van zoekmachine google/google scholar. Google scholar is een zoekmachine die gericht is op onderzoeken en artikelen. Voorbeelden van steekwoorden die wij hebben gebruikt om de voor ons onderzoek geschikte bronnen te vinden zijn; internethulpverlening, online hulpverlening, onderzoek naar internethulpverlening, onderzoek naar online hulpverlening, online hulpverlening jongeren, positieve/negatieve effecten internethulpverlening, internethulpverlening geschikt/ geschiktheid, cijfers internet gebruik/jongeren, cbs internetgebruik, evidence based internethulpverlening, behoefte naar…, internethulpverlening in de jeugdzorg, werken met internethulpverlening, implementatie van internethulpverlening, toekomst van internethulpverlening, social media en internethulpverlening, blended hulpverlening, geschiedenis internet(hulpverlening). 

Verder zijn we bij het zoeken naar bronnen op internet en in boeken en artikelen uitgegaan van bronvermeldingen die in de gebruikte boeken staan en in de artikelen die wij betrouwbaar achtten. Vanuit een dergelijke bron kwamen we bij andere bruikbare bronnen terecht. Dit wordt de sneeuwbalmethode genoemd. 

In dit hoofdstuk hebben we algemene kenmerken van internethulpverlening behandeld en hebben we beschreven hoe we aan die informatie zijn gekomen. In het volgende hoofdstuk zullen we onze onderzoeksuitkomsten weergeven waarna we ze zullen koppelen aan de door ons gevonden literatuur.
Hoofdstuk 4 Onderzoeksuitkomsten 

In dit hoofdstuk zullen we aan de hand van de in paragraaf 1.6 geformuleerde deelvragen alle voor het onderzoek relevante onderzoeksuitkomsten weergeven. Hiervoor maken we gebruik van het literatuuronderzoek en de interviews met de verschillende groepen respondenten. De letterlijke interviews en de daarbij behorende samenvattingen zijn terug te vinden in de bijlagen. Waar wij gebruik maken van een bijlage zal hiernaar worden verwezen. Elke paragraaf wordt opgebouwd en bestaat uit een weergave van de onderzoeksuitkomsten die worden beschreven per onderzoekseenheid en afhankelijk van de vraagstelling een stuk literatuur. 

Onder de literatuur verstaan we alle in dit onderzoek geraadpleegde internetbronnen, boeken en de interviews met de extern deskundigen. Intern deskundige Dhr. Sorensen is werkzaam bij de stichting en wordt door ons opgevoerd als spreekbuis voor Stichting Jeugdformaat zowel als interne deskundige (zie paragraaf 2.1). Onder ‘Stichting Jeugdformaat’ verstaan wij Dhr. Sorensen, bij de ‘ambulante hulpverleners’ verwijzen wij naar zowel de gesprekken met Dhr. Bevaart als het groepsgesprek dat wij hebben gevoerd met de vier ambulante coaches. Bij de deelvragen over de jongeren zullen wij enkel de opvallendheden beschrijven. Voor het gehele overzicht van de onderzoeksresultaten van het behoeften onderzoek onder de jongeren verwijzen wij naar bijlage 11. Hier staat de volledige beschrijving van de uitkomsten van dat onderzoek. Een aantal deelvragen is al (gedeeltelijk) beantwoord in het theoretisch kader en zullen dan ook niet worden meegenomen in dit hoofdstuk. Wel zal waar nodig worden verwezen naar het vorige hoofdstuk.

In hoofdstuk 5 zullen we de onderzoeksuitkomsten vergelijken met de literatuur uit onder andere het theoretisch kader en zullen wij eventuele verschillen en overeenkomsten benoemen en bediscussiëren. 

4.1 Positieve en negatieve effecten (voor en nadelen) van internethulpverlening

4.1.1 Volgens Stichting Jeugdformaat

Stichting Jeugdformaat, oftewel Dhr. Sorensen, ziet meerdere voordelen van het inzetten van internethulpverlening. Laagdrempeligheid is er één van. Jongeren kunnen vanuit hun eigen omgeving gebruik maken van het middel. Dit zou ervoor zorgen dat de gebruikers opener en directer worden. Ook zien zij internethulpverlening als middel om de lange wachtlijsten tegen te gaan zoals in de probleemstelling wordt aangegeven door Dhr. Sorensen. De hulpverlening zou volgens hem direct van start kunnen gaan door internethulpverlening in het begin van een hulpverleningstraject in te zetten. Ook zegt Dhr. Sorensen dat de zorg transparanter wordt. ‘Jongeren kunnen via de website kijken waar ze op de wachtlijst staan en in contact komen met hun toekomstige hulpverlener. De jongeren kunnen via internet een start maken met het hulpverleningstraject door online modules in te vullen en zodoende inzicht te krijgen in hun huidige gedrag en competenties waardoor hun hulpvraag vast geconcretiseerd kan worden (bijlage 6). Een ander voorbeeld hiervan dat wordt genoemd door Dhr. Sorensen is het gebruik van online logboeken. In een nazorgtraject kunnen dergelijke middelen goed ingezet worden als een vorm van terugvalpreventie, vooral als het gaat om stabiliseren van nieuw geleerd gedrag. De stichting is voornemens alle bestaande programma’s binnen de ICT onder te brengen onder een geheel en vandaar uit aftakkingen maken naar de interne mogelijkheden. Zodoende kunnen er ook combinaties gemaakt worden waardoor er bijvoorbeeld jongeren en hulpverleners aan elkaar gekoppeld kunnen worden door het in verband brengen van elkaars competenties. Ook medewerkers onderling kunnen gebruik maken van elkaars expertise als dit bekend is. Een ambulant hulpverlener met een achtergrond als diëtiste kan bijvoorbeeld op deze manier makkelijker ingezet worden als hulpverlener voor een jongere met een eetstoornis als anorexia. De verwachting is dat dit nog wel wat jaren zal duren voordat het zover is maar volgens Dhr. Sorensen zal het in de toekomst zo gaan.

Op de langere termijn ziet hij als voordeel dat de cliënttevredenheid omhoog zal gaan. De rolverdeling tussen de jongeren en de behandelaar zal gelijkwaardiger worden en de cliënt zal meer zijn eigen dossier gaan beheren. Ook de medewerkerstevredenheid zal omhoog gaan omdat ze meer autonoom kunnen gaan werken. Er kunnen meer trajecten gedraaid worden, vooral omdat je in de voorstart al heel veel kan doen. Uiteindelijk zal de kostprijs naar beneden gehaald kunnen worden. 

Een van de nadelen die wordt genoemd door Dhr. Sorensen is de doelgroep zelf. Vooral de ouders van de jongeren. Een hoog percentage van de jongeren die begeleid worden door Stichting Jeugdformaat zijn van allochtone afkomst. Dhr. Sorensen vraagt zich af in hoeverre hun netwerk in staat is om te kunnen werken met dergelijke technieken. ‘Internet is een heel talig middel. Mensen die de taal niet machtig zijn, zal de stichting hiermee minder bereiken’ (bijlage 6). Een ander nadeel is dat er een hoog uitvalpercentage te zien zal zijn als je enkel online hulpverlening aanbiedt. Het is net zo gemakkelijk om eruit te stappen als het is om erin te stappen. Daarom gaat de voorkeur van de stichting ook uit naar blended hulpverlening.

Een ander nadeel is de afhankelijkheid die er is ten opzichte van de techniek bij zowel de organisatie als bij de cliënt. Om te beginnen moeten de cliënten die dit programma gaan gebruiken beschikking hebben over een geschikte computer met internetaansluiting. Wat nodig is om internethulpverlening tot een succes te laten worden binnen de organisatie, zijn de ICT faciliteiten. Hoe meer je als organisatie werkt met ICT applicaties, hoe afhankelijker je wordt. ‘Als internethulpverlening is ingebed in de organisatie en de techniek faalt, is er een probleem’, aldus Dhr. Sorensen (bijlage 6).
4.1.2 Volgens de ambulante coaches van Stichting Jeugdformaat.

Omdat we met de ambulante coaches een groepsgesprek hebben gehouden met zes personen (inclusief wij als onderzoekers) en we de informatie gebruiken die we per mail hebben ontvangen van het overgrote deel van de twee ambulante teams hebben we ervoor gekozen een opsomming te maken van de genoemde voor en nadelen. Voor de verantwoording van deze keuze verwijzen wij naar paragraaf 2.1. Voor de volledige samenvatting van het groepsgesprek verwijzen wij naar bijlage 9. De door de ambulante coaches gegeven voor en nadelen van internethulpverlening zullen hieronder in een opsomming worden weergegeven.
Genoemde voordelen zijn:

· Brede toegankelijkheid.

· Laagdrempelig.

· Mogelijkheid tot anonimiteit.

· Meer openheid vanuit de jongeren

· Mogelijkheid tot Informatie voorziening.

· Mogelijkheid tot het geven van psycho - educatie.

· Voordeel voor jongeren die zich moeilijk verbaal kunnen uiten.

· Jongeren kunnen de hulp ‘even uitproberen’.

· Je kunt dichter bij de jongeren komen. 

Genoemde nadelen zijn:

· Geen non verbale communicatie (zichtbaar).

· Privacy gevoelig.

· Jongeren moeten beschikking hebben over een computer.

· Alles staat zwart op wit.

· Geschreven communicatie kan door jongeren en/of hulpverlener verkeerd opgevat worden. In 

een gesprek kan men zich nog corrigeren. Dat is met gebruik van internet als 

communicatiemiddel een stuk lastiger.
· Wanneer de afstand tussen hulpverlener en cliënt kleiner wordt doordat er veel contact is via 

Internet is het lastiger voor de hulpverlener om niet te betrokken te raken (afstand/nabijheid).

4.1.3 Volgens de jongeren die worden begeleid binnen het 16+ traject

De door de jongeren gegeven voor en nadelen van internethulpverlening zullen hieronder in een opsomming worden weergegeven. Voor de samenvatting van de interviews met de jongeren verwijzen wij naar bijlagen 11, 12 & 13.

Genoemde voordelen zijn:

· Een vaste site waar alle informatie op staat die een jongere nodig kan hebben.
· Afspraken met hulpverlener kunnen deels via internet.

· Op een site kunnen de jongeren op anonieme basis ervaringen en verhalen delen. Ze zullen hierdoor meer te durven zeggen en kunnen altijd hun verhaal kwijt.

· Op anonieme basis een hulpverlener vragen om hulp bij een kwestie die ze liever niet bespreken met hun eigen hulpverlener.

· 24 uur per dag toegang tot hulp.

· Snellere doorstroming van intensieve trajecten naar licht intensieve trajecten zodat de doorstroming naar een aanleun of een voorziening sneller verloopt en de wachttijd voor een plek niet zo lang is.

· Zorg verlenen in het na traject als de jongere al het hulpverleningsproces heeft verlaten.

· Veel jongeren zeggen dat hulpverlening via internet juist goed zou zijn voor jongeren die nog geen hulp ontvangen, maar het wel nodig hebben.

Genoemde nadelen zijn:

· Een aantal jongeren geeft aan bang te zijn dat hulpverlenen via internet uiteindelijk het face to face contact zal vervangen.

· De kwetsbaarheid van de techniek. Hoe veilig is het?

· De privacy gevoeligheid van deze vorm van hulpverlenen. Als er gegevens verloren gaan of worden gestolen op de een of andere manier ligt hen hele hebben en houwen op straat.

· Meerdere jongeren geven aan dat er veel op forums en chat wordt gescholden. 

4.2 Ervaringen van deskundigen

4.2.1 Ervaringen van Mevrouw S. De Gijsel van Stichting de Jutters

Voor de beschrijving en samenvatting van het interview met Mevr. De Gijsel verwijzen wij naar de bijlagen 4 & 5.

Mevr. De Gijsel geeft aan dat er veel organisaties zijn die met blended – hulpverlening werken. Zelf heeft Mevr. De Gijsel geen behoeftenonderzoek gedaan alvorens de website www.gripopjedip.nl te introduceren. Ze zegt hierbij dat het duidelijk was waar de behoeften lagen omdat ze hetzelfde programma live aanboden en ze het enkel via internet wilde gaan aanbieden. Ze wist al dat het programma aansloot bij de doelgroep dus verder onderzoek was niet nodig. Nu is het wel zo dat ze de site up to date moeten houden. Dit doen ze door in klankbordgroepjes te werken. Mevr. De Gijsel geeft aan dat het verstandig is om meerdere jongeren bij elkaar te zetten wanneer je in gesprek gaat met hen. Zodoende vertellen ze vaak meer dan wanneer ze alleen zijn. 

Volgens Mevr. De Gijsel moet je niet te populaire taal gebruiken. Kwaliteit is belangrijk voor jongeren, dat wekt vertrouwen. Jongeren letten erop of er kennis is af te lezen aan het taalgebruik en het soort plaatjes en het logo van de instelling. Betrouwbaarheid is van belang. Verder geeft ze aan dat je tijd en geld moet steken aan het up to date houden van de site, iets waar we in de aanbevelingen op terug zullen komen. Bij www.gripopjedip.nl meldden zich op een gegeven moment een zwaardere doelgroep aan omdat de website nogal triest aandeed. Belangrijk dus om dit af te stemmen op de doelgroep waar de site voor bestemd is. 

‘De functies die te vinden moeten zijn op een website voor de doelgroep, is afhankelijk van wat je met de site wilt bereiken’, aldus Mevr. De Gijsel. ‘Fora werken soms wel, soms niet. Zelftestjes schijnen jongeren wel leuk te vinden’ (bijlage 4). 
De medewerkers die met het product gaan werken, dienen bij www.gripopjedip.nl jaarlijks deel te nemen aan een training. Dit is verplicht. Mevr. De Gijsel zegt in het begin zelf weerstand te hebben gehad ten aanzien van het fenomeen internethulpverlening. Door ermee aan de slag te gaan en de positieve reacties van de gebruikers, ebde dit weg. Volgens Mevr. De Gijsel is het van belang dat er protocollen aanwezig zijn met betrekking tot crisissituaties zoals suïcidale jongeren. Daarbij is het zo dat medewerkers na verloop van tijd meer vertrouwen krijgen in hun handelen.

4.2.2 Ervaringen van Dhr. W. Wolters van Stichting E-hulp

Voor de beschrijving en samenvatting van het interview met Dhr. Wolters verwijzen wij naar de bijlagen 2 & 3.

‘Stichting E-hulp adviseert steeds vaker blended hulpverlening in te zetten omdat internethulpverlening anders te eenzijdig wordt ingezet, terwijl de waarde juist ligt in de brede toepassing ervan. Hoe breder je het inzet, hoe makkelijker het vaak ook is om online hulp te implementeren’ (bijlage 2). Uit dit citaat blijkt de voorkeur die Dhr. Wolters heeft wat betreft het inzetten van internethulpverlening binnen een bestaande organisatie. Volgens Dhr. Wolters is het van belang dat wanneer een organisatie gaat beginnen met het implementeren van een vorm van internethulpverlening dat de medewerkers van die organisatie die er mee zullen gaan werken eerst een soort voorproefje krijgen over wat er allemaal mogelijk is. Volgens Dhr. Wolters is dit een essentieel onderdeel van de implementatie van een vorm van hulpverlening via internet omdat het staat of valt bij de mate van draagkracht die je kunt creëren onder het personeel. Zijn ervaring met organisaties die aan het begin staan internethulpverlening te gaan gebruiken, is dat er in het begin nog veel hulpverleners sceptisch zijn over het medium. Veel voorkomende opmerkingen zijn dat hulpverleners het niet veilig vinden. Ze maken zich zorgen over de gegevens die ‘gehackt’ kunnen worden. Ook zijn er veel hulpverleners die zich niet prettig voelen dat bij bijvoorbeeld het chatten, alles zwart op wit staat en ze zijn bang dat hun woorden dan tegen hen gebruikt kunnen worden. Dhr. Wolters zegt dan dat zij dat voordeel zelf dan ook hebben. Wanneer een jongere alles zwart op wit heeft hebben de hulpverleners dat ook en dat zou dan hun redding moeten zijn. Wat betreft de veiligheid zegt hij dat het van groot belang is veel aandacht te besteden aan de veiligheid van de site en daarbij ook uitleg te geven op de site van de wijze van beveiliging. Dit om het vertrouwen van de doelgroep te vergroten.

Stichting E – hulp verzorgt workshops met betrekking tot het omgaan met internethulpverlening. De ervaring van Dhr. Wolters met geven van de workshops is dat hulpverleners al vrij snel de voordelen in zien die internethulpverlening te bieden hebben en dat het enthousiasme als een soort olievlek door de organisatie heen loopt waardoor het gemakkelijker wordt om draagkracht te creëren. Wij zullen dit punt meenemen in de aanbevelingen.

Wat ook erg belangrijk is, is dat de hulpverleners die moeten gaan werken met internethulpverlening worden betrokken bij de totstandkoming hiervan in alle stadia. Dus niet alleen strategisch maar ook inhoudelijk omdat zij uiteindelijk degenen zijn die er mee moeten werken en dus de meeste input kunnen bieden. Stichting E- hulp heeft een methodiek gericht op al bestaande methodieken ontwikkeld voor hoe je bijvoorbeeld het meest effectief met chat bezig kan zijn. Er zit een communicatielaag overheen omdat bepaalde middelen in de communicatie niet tot de beschikking staan zoals non-verbale communicatie. Mensen kunnen worden getraind om zo snel mogelijk een probleem helder te krijgen middels chat en hoe misverstanden te voorkomen. Ook dit is een punt wat we zullen meenemen bij het maken van onze aanbevelingen.

‘Wat voor de toegankelijkheid en aantrekkelijkheid van een site voor de doelgroep jongeren belangrijk is, is dat het is toegespitst op de behoeften van de doelgroep’, aldus Dhr. Wolters (bijlage 2). Daarnaast zegt hij dat het belangrijk is om vertrouwen te winnen bij de doelgroep. Een van de manieren is om aansluiting te maken aan de behoeften van de doelgroep, een ander goed voorbeeld van het wekken van vertrouwen is dat de hulpverleners die internethulpverlening begeleiden zichtbaar worden gemaakt middels een foto en een profiel op de site. Een andere maatregel die Dhr. Wolters aan raad om vertrouwen te winnen bij de doelgroep is dat heel duidelijk wordt gemaakt wat er met de gegevens van de jongeren wordt gedaan en hoe anonimiteit wordt gewaarborgd. Duidelijke uitleg bij de verschillende mogelijkheden tot communicatie en de verwerking van deze communicatie hiervan is erg belangrijk. 

Dhr. Wolters geeft aan dat anonimiteit bij jongeren van allochtone afkomst erg belangrijk is. www.hulpmix.nl (product in samenwerking met Stichting E – hulp) is daarom bijvoorbeeld geheel anoniem. Bij een vorm van blended hulpverlening kan dat anders werken. Wanneer een jongere aan zijn eigen begeleider vragen wil stellen, hoeft dat uiteraard niet op anonieme basis. Wel is het volgens Dhr. Wolters uitvoerbaar om een optie in te voegen dat wanneer de jongere anoniem op de site wil, dit ook kan (deze optie hebben we meegenomen in de uitwerking van de vragen aan de jongeren in het behoeftenonderzoek). Maar hier geldt wederom dat de site een duidelijke uitleg moet geven van hoe zoiets werkt om het vertrouwen te bevorderen. 

Wat volgens Dhr. Wolters belangrijk is wanneer een site voor internethulpverlening ontwikkelt gaat worden, is dat er rekening wordt gehouden met welke doel de bezoeker naar de website komt. Welke functies zijn er op zichtbaar en hoe kan men er nou voor zorgen dat alle functies die men mogelijk maakt op de site ook duidelijk zichtbaar zijn voor iedereen. Dhr. Wolters noemt dit het ‘interactieontwerp’. ‘Waar komt bijvoorbeeld een chatfunctie het best tot zijn recht en waar niet. 

Voor het aantal mogelijkheden en de aard van de mogelijkheden die aangeboden worden op een site zal een duidelijke analyse van de doelgroep en haar behoeften moeten worden gemaakt. Hierbij moet rekening worden gehouden met welke gedachte een bezoeker naar de site komt’ (bijlage 2).
Door middel van een goede site kun je het de doelgroep bijvoorbeeld gemakkelijker maken door ze voorlichting te geven via een ‘veel gestelde vragen lijst’ per thema. Denk aan thema ‘belastingen’ of ‘veilig vrijen’. Men moet dan wel goed in kaart hebben gebracht wat de behoeften zijn van de doelgroep.

De adviezen die Dhr. Wolters heeft gegeven op de vraag waar wij rekening mee moeten houden alvorens te starten met de interviews met jongeren en hulpverleners, luiden als volgt:

· ‘Wees je bewust van het feit dat ze soms weinig notie hebben van wat online hulp is en dat er veel vooroordelen over zijn.

· Wat goed kan zijn, is in eerste instantie de vragen eerst richten op de behoeften. Dhr. Wolters geeft aan dat het goed is om stil te staan bij de knelpunten waarin internethulpverlening een oplossing zou moeten bieden voordat je ingaat op het middel zelf. 

· Het zou moeten gaan om de problematiek en de doelgroep en niet over het wel of niet implementeren van een vorm van online hulp.

· Vragen stellen als ‘je bent nu en tijdje bij ons in begeleiding, en wat ervaar je jou als goede punten en ervaar je ook punten waar het beter kan en vindt je het op bepaalde vlakken ook vervelend dat wij bij je thuis komen? Zou je dat graag anders zien? 

· Maak het per mogelijkheid concreet en stel vragen als ‘wat zou je ervan vinden als wij eens in de drie weken een keer per chat met elkaar afspreken?’ (bijlage 2).
4.3 Verwachtingen en behoeften t.o.v. internethulpverlening van de respondenten

4.3.1 Stichting Jeugdformaat

Naast de besproken voor – en nadelen heeft Stichting Jeugdformaat in de vorm van Dhr. Sorensen aangegeven bepaalde verwachtingen te hebben ten aanzien van internethulpverlening. Ook wat hiervoor nodig, is besproken. 

Er zal een pilot worden gedraaid met de jongeren die in het 16+ traject worden begeleid en een x – aantal medewerkers. Daarna zal het worden opgeschaald in de organisatie. Dat houdt in dat de vorm van internethulpverlening op meerdere facetten in de organisatie zal worden geïmplementeerd. De financiering is volgens Dhr. Sorensen geen probleem. Hij zegt hier het volgende over; ‘Maar uiteindelijk gaat het niet zozeer om wat het kost maar om wat het opbrengt op de langere termijn. En ik beredeneer altijd in wat gaat het opbrengen. Op het moment dat ik kan zeggen dat het me drie miljoen gaat op brengen, dan draait men niet de hand om voor kosten van drie ton bijvoorbeeld. Dat is makkelijk te regelen met de bank. In die zin probeer ik altijd naar de opbrengstkant te kijken. En het gaat ons echt zo’n 20 a 25% aan efficiëntieslag maken, dus dat houdt in dat je zeg maar zoveel procent productiever kan zijn dan je nu bent’ (bijlage 6). Op deze verwachtingen van Dhr. Sorensen komen we in hoofdstuk 5 ‘de analyse’ op terug.
Het inzetten van een programma voor internethulpverlening heeft naar verwachting van Dhr. Sorensen gevolgen voor de gehele organisatie. Wat betreft de medewerkers; zij moeten getraind worden om te kunnen werken met een vorm van internethulpverlening zoals chatondersteuning. Het kan voorkomen dat een jongere via chat vertelt een einde aan zijn leven te willen maken. Als hulpverlener moet je dan weten hoe je moet handelen online. Ook het gebruik van bijvoorbeeld emoticons vereist voorzichtigheid. Met alle veranderingen is zowel weerstand te verwachten als enthousiasme. Zo ook bij het inzetten van internethulpverlening. Dhr. Sorensen vertelt dat er in zijn ogen vier groepen zijn: ‘Als eerste de innovators, dat is maar zo’n 2 a 3%. Dan heb je de early adapters, deze groep is ongeveer 10% en zijn enthousiast en willen graag hun medewerking verlenen. Dan heb je de volgers, welke wel mee gaan maar niet echt enthousiast zijn en als laatste de leggers, of de remmers. Zij zijn negatief en willen eigenlijk helemaal niks’ (bijlage 6). Dhr. Sorensen geeft aan als volgt draagkracht te creëren binnen de organisatie: hij heeft het niet aan de grote klok gehangen maar er zijn mensen die er van weten die hebben aangegeven mee te willen werken. Deze innovators moeten op strategische plekken in de organisatie zitten en zullen zodoende ook de groep early adapters mee krijgen. Deze groep in zijn geheel worden de cultuurdragers. Zij gaan laten zien hoe het werkt, welke voordelen het heeft etc. De overige medewerkers zullen snel mee gaan wanneer ze zien dat zij meer werk kunnen doen in minder tijd en het hen minder moeite kost. Ook moeten de managers en leidinggevenden hier op gaan aansturen, aldus Dhr. Sorensen. 

Jeugdformaat wil zich na verloop van tijd ook richten op jongeren die nog niet in begeleiding zijn bij de stichting. Dat gaat de stichting pas doen als er een tijdje mee gewerkt wordt en blijkt dat de wijze waarop begeleiding wordt gegeven via internet ook toepasbaar is op de groep jongeren met een hulpvraag die nog geen begeleiding ontvangen.

4.3.2 Ambulante coaches van Stichting jeugdformaat

We hebben de ambulante coaches gevraagd naar hun behoeften en verwachtingen ten aanzien van internethulpverlening. We hebben met hen dezelfde lijst met mogelijkheden doorgenomen als we met de jongeren hebben gedaan. We hebben de ambulante werkers gevraagd naar hun behoeften en verwachtingen en naar wat hun denken dat goed zou zijn voor de jongeren die zij begeleiden. Gezamenlijk zijn zij tot de volgende punten gekomen.

Behoeften/verwachtingen ten aanzien van internethulpverlening van de coaches

· Beslisboom (adviesboom) wordt gezien als handig hulpmiddel bij de zoektocht naar hulp van de jongeren.
· Veel gestelde vragen
· Statische informatie om naar te verwijzen.
· Chatten met hulpverlener (op anonieme basis)
· Begeleiding via internet op praktische zaken.
· Inzicht instrumenten als een huishoud/budgetboekje worden als nuttig gezien. Wel moet goed     worden uitgezocht welke inzichtinstrumenten geschikt zijn voor de jongeren.
· Mailcontacten blijven belangrijk.
De coaches geven aan dat ze verwachten dat het inzetten van internethulpverlening op enige weerstand zal gaan stuiten onder de medewerkers. Zij zijn van mening dat internethulpverlening een goed hulpmiddel kan zijn mits het goed wordt ingevoerd door de Stichting. Daar hebben de ambulante coaches hun twijfels bij. Hun twijfels zijn onder andere dat de stichting een ‘uitgekleed’ concept gaat neer zetten. Hiermee wordt bedoeld dat er uit financieel oogpunt bepaalde functies te duur zullen worden bevonden door de stichting waardoor een dergelijke site zijn functionaliteit zal missen. Ook uiten ze twijfel over de vraag of er wel echt mensen zullen worden getraind in het geven van online hulpverlening. Medewerkers willen betrokken worden bij het proces van het implementeren van internethulpverlening.

Behoeften ten aanzien van internethulpverlening van de jongeren (volgens de coaches)

· Statische informatie. Informatie over bijvoorbeeld het vinden van een woning, informatie over belastingdienst, duo, voorbeelden van sollicitatiebrief en CV e.d. wordt zeer zinvol gevonden.
· Zelftestjes worden wisselend aangegeven. De een vindt het een goed middel voor jongeren om hun eigen situatie in te schatten, de ander zegt dat ze erg kritisch is ten opzichte van testjes via internet en zegt dat jongeren te snel denken dat hen iets mankeert terwijl dit helemaal niet zo hoeft te zijn. ook valt er iets te zeggen over de kwaliteit van verschillende testen. Deze hangt nauw samen met de site waarop de testen worden aangegeven. Over het algemeen mag men aannemen dat testen op een hulpverleningssite betrouwbaarder zijn dan testen op een site waar geen (hulpverlenings)instantie achter zit.
· Algemeen wordt gedacht dat de jongeren behoefte hebben aan chatten met elkaar en hulpverleners.
· Ook een forum wordt gezien als een mogelijkheid van internethulpverlening waar de jongeren behoefte aan hebben. De kracht is het delen van ervaringen en het reageren op elkaars berichten. Wel belangrijk is het om streng toezicht te houden op wat er geschreven wordt en duidelijke gedragsregels aan te geven op de site (bijlage 9)
4.3.3 Jongeren die worden begeleid binnen het 16+ traject
Voor een uitgebreide weergave van de onderzoeksuitkomsten uit de interviews met de jongeren verwijzen wij naar bijlage 11, 12 & 13. Hieronder zullen we een weergave doen van de belangrijkste en meest opvallende uitkomsten wat betreft de behoeften van de jongeren.

Opvallend was dat bijna alle jongeren graag willen dat zij als doelgroep betrokken willen worden bij de ontwikkeling van internethulpverlening en dat een dergelijke website voor internethulpverlening in de toekomst toegankelijk zou moeten zijn voor alle jongeren en niet alleen voor de jongeren die worden begeleid door Stichting Jeugdformaat. Wel geven een aantal van de jongeren aan dat ze functies als het forum afgeschermd willen hebben om scheldpartijen en pesterijen te helpen voorkomen. 
De vormgeving van de site moet voor het overgrote deel bestaan uit rustige kleuren en een gelijkmatige balans tussen teksten en afbeeldingen. Er moet voldoende informatie op staan maar het moet niet te statisch worden. Aan de andere kant dus ook niet te kinderachtig. 

Verder is anonimiteit is van groot belang, zo blijkt uit ons onderzoek. Geen enkele jongere heeft aangegeven dat hij op een niet anonieme wijze wil surfen op een dergelijke website. Hier zit nog wel een verschil tussen de jongeren die geheel anoniem willen zijn en de jongeren die op niet anonieme basis contact willen houden met hun hulpverlener via internet. 

Ook duidelijkheid over wat er gebeurt met persoonlijke gegevens en goede beveiliging zijn van belang. De jongeren willen transparantie en willen zien wat er met hun gegevens gebeurt. Ze willen weten hoe hun gegevens worden beveiligd en willen zeker zijn dat er correct mee wordt omgegaan. 

Wat betreft de behoeften naar functies op de site zullen we hier mogelijkheden noemen die door het grootste deel van de jongeren worden genoemd;

· Statische informatie.

· Adviezen en verwijzingen.

· Forum & ervaringsverhalen.

· Inzichtinstrumenten.

· Chat en email met eigen hulpverlener (1 op 1).
Om eventuele verschillen en/of overeenkomsten te herkennen in de antwoorden die gegeven zijn door de jongeren in de interviews die wij met hen hebben gehouden, hebben we de door hen gegeven antwoorden verwerkt in tabellen (bijlage 16). We hebben een viertal vragen uitgelicht om te beginnen om vervolgens te bepalen of we meerdere vragen moesten behandelen volgens dezelfde werkwijze. Dit is afhankelijk van of er significante verschillen te herkennen zijn. We hebben gekozen voor het uitwerken van de volgende onderwerpen:

1. Bekendheid met internethulpverlening.
2. Voorkeur van vormgeving, uitgesplitst in *tekst/ afbeeldingen en *rustig/ fel kleurgebruik.
3. Behoefte aan een op een chat met een hulpverlener. 

Bovenstaande onderwerpen hebben we gekozen omdat deze vragen naar onze mening het meest interessant zijn om nader toe te lichten. Bovendien komt in de algehele samenvatting naar voren dat op deze onderwerpen de jongeren van meningen verschillen. Het leek ons interessant om te kijken of deze verschillen terug te koppelen zijn naar de achtergrondvariabelen man/vrouw en allochtoon/autochtoon. 
Op basis van de resultaten die te zien zijn in de tabellen in bijlage 16 kunnen we zeggen dat we geen significante verschillen zien op basis van de achtergrondvariabelen die wij hebben gekozen. Er zijn wel verschillen te zien maar deze zijn minimaal, zeker gezien het geringe aantal geïnterviewde jongeren. Naar aanleiding van de resultaten, zijn we van mening dat Stichting Jeugdformaat geen apart beleid hoeft te voeren met betrekking tot de verschillende doelgroepen, namelijk mannen, vrouwen, allochtonen en autochtonen. Grootschaliger onderzoek zou anders kunnen uitwijzen. 
4.4 Knelpunten in de begeleiding 

4.4.1 Stichting Jeugdformaat

In de probleemschets geeft Dhr. Sorensen al aan dat hulp aan jongeren op dit moment tot wel twaalf weken kan duren. Het mag wettelijk gezien maximaal zes weken duren voordat Bureau jeugdzorg een indicatie schrijft en vervolgens mag het nog eens maximaal zes weken duren voordat jeugdformaat met de hulp start. Dit betekent dat als jongeren zich aanmelden bij Bureau Jeugdzorg, zij tot twaalf weken moeten wachten tot ze daadwerkelijk hulp ontvangen. Dit is een lange periode als je problemen hebt en hulp nodig hebt. Dit zou de stichting graag anders zien. 

Een ander knelpunt voor de stichting is de techniek en de taligheid van de doelgroep en hun netwerk. Wanneer een vorm van internethulpverlening zal worden geïmplementeerd moet de doelgroep er wel mee kunnen werken. Ook als het ook ingezet wordt om ouders en netwerk te betrekken in de hulpverlening. Veel van de jongeren die worden begeleid door Stichting Jeugdformaat hebben een niet Nederlandse achtergrond. Dhr. Sorensen vraagt zich af of deze groep mensen talig en vaardig genoeg zijn om met internethulpverlening te werken (bijlage 6).
4.4.2 Ambulante coaches van Stichting jeugdformaat

We hebben de ambulante coaches gevraagd naar eventuele knelpunten die zij ervaren in de huidige begeleiding en wat ze graag anders zouden zien. We zullen hun antwoorden hieronder beschrijven.

Afspraken met ouders vinden voornamelijk plaats in bijzijn van jongeren. Er is weinig tijd om met ouders aparte afspraken te maken. Nadeel hiervan is dat ouders soms hun ei niet kwijt kunnen. Omdat de relatie met ouders van groot belang is zou hiervoor volgens de coaches meer tijd moeten zijn. Reistijd wordt ook genoemd als knelpunt. De coaches moeten binnen regio haaglanden in verschillende steden begeleiding aanbieden. Dit brengt tevens hoge reiskosten met zich mee. Het zou handiger zijn als de cliënten beter verdeeld worden per postcode gebied zodat de coaches niet door de hele regio hoeven te reizen. Verder wordt nog een technisch organisatorisch aspect genoemd namelijk: mailen mag niet als cliënt contact tijd worden opgeschreven. Dat houdt in dat digitale communicatie op dit moment door de stichting niet wordt gezien als daadwerkelijk aan de cliënt gerelateerde tijd. Voor er een vorm van internethulpverlening wordt ingezet binnen de stichting zullen ze dit goed moeten regelen (zie bijlage 8). Een ander knelpunt in de huidige wijze van begeleiding zit in het natraject. Een jongere in een traject dat weinig of nauwelijks begeleiding meer vereist zou in een eerder stadium al met behulp van internet begeleidt kunnen worden. Hierdoor zijn de hulpverleners minder tijd kwijt aan trajecten waar ze niet meer echt nodig zijn en kunnen ze hun tijd meer besteden aan jongeren die nog wel intensieve begeleiding vragen. Per hulpverlener zou op deze manier de caseload vergroot kunnen worden en kunnen in dezelfde tijd meer jongeren geholpen worden. Op het moment dat jongeren de hulpverlening verlaten (voor hun 23ste) staan ze er alleen voor. In veel gevallen zijn de doelen in het hulpverleningsplan op papier behaald maar dat wil niet zeggen dat de jongere in alle facetten van het leven voldoende is voorbereidt op een leven in de maatschappij. Risico op terugval blijft groot bij deze doelgroep (zie bijlage 1 en probleemschets).
4.4.3 Jongeren die worden begeleid binnen het 16+ traject

Wat opvalt, is dat 41,7% van de geïnterviewde jongeren aangeeft tevreden te zijn met de huidige wijze van begeleiding en zegt niets anders te willen in de begeleiding. Maar een klein aantal jongeren ziet knelpunten en zou graag willen dat er bepaalde zaken anders ingericht zouden worden. Zo zegt 8,3% dat er lange wachttijden zijn in de doorstroming van intensief begeleid wonen naar licht intensief begeleid wonen. Deze jongeren zouden graag zien dat er en snellere doorstroming zou plaats vinden. 8,3% van de jongeren geeft aan dat hij teveel afspraken heeft met de coach en zou minder begeleiding willen krijgen. Echter is er ook 8,3% dat aangeeft te weinig begeleiding te krijgen en zou juist meer begeleiding willen krijgen. 

Hoofdstuk 5 Analyse
In dit hoofdstuk zullen wij de uitkomsten van ons onderzoek onder de loep nemen en vergelijken met de literatuur (theoretisch kader) die we hebben gevonden met betrekking tot het onderwerp ‘internethulpverlening’. We zullen een toelichting geven op eventuele verschillen en overeenkomsten tussen de onderzoeksuitkomsten en de literatuur en zullen hierop onze eigen visie weergeven. 

We hebben tot nu toe zeven van de negen deelvragen behandeld in de voorgaande twee hoofdstukken. Op basis van de analyse van de onderzoeksuitkomsten zullen we in staat zijn antwoord te geven op de twee nog onbeantwoorde deelvragen en daarmee uiteindelijk op de hoofdvraag. Dit gebeurt in hoofdstuk 6. 
5.1 Analyse van de onderzoeksuitkomsten

Bij het analyseren van de positieve en negatieve effecten van internethulpverlening die genoemd zijn door de diverse groepen respondenten, richten we ons op de meest genoemden. 

Als we kijken naar de voordelen die genoemd worden door Stichting Jeugdformaat, de ambulante coaches en de jongeren, zien we dat er deels overlap in te zien is. Ook worden er door de diverse onderzoekseenheden verschillende voordelen genoemd omdat ze het vanuit een andere invalshoek benaderen. Wat we zien, is dat de genoemde voordelen overeenkomen met de in de literatuur beschreven voordelen. De laagdrempeligheid blijkt uit diverse onderzoeken zoals het onderzoek naar de effectiviteit van behandeling via internet van specifieke doelgroepen zoals mensen met een alcoholverslaving. Hieruit blijkt dat door gebruik van internetbehandeling groepen cliënten bereikt worden die in het reguliere aanbod geen hulp vragen (Stollenga, M. 2007). Ook Duimel & De Haan (2007) genoemd in NJI (2007) noemen hulp via internet ‘zeer laagdrempelig’. Het is in onze ogen ook het meest logische voordeel, omdat de hulp via internet op elk moment van de dag bereikbaar kan zijn vanuit de veilige omgeving van de cliënt. 
Het artikel dat we eerder aanhalen over het grote aantal jongeren dat de site www.sense.info trekt, laat zien dat jongeren behoefte hebben aan contacten via internet of om middels internet aan informatie te komen. Deze site is vooral informatief maar biedt ook de mogelijkheden tot contact met een hulpverlener. De anonimiteit speelt hierin een belangrijke rol. Jongeren stellen hun vragen makkelijker op anonieme wijze via de chat of via de mail dan wanneer ze deze stellen aan bekenden of aan hun hulpverleners. Niet voor niets is uit het wetenschappelijk onderzoek dat het SCO – Kohnstamm Instituut heeft uitgevoerd, gekomen dat het aanbieden van een chatfunctie bij de kindertelefoon effectiever blijkt te werken dan het enkel aanbieden van telefonisch contact. Jongeren die wij hebben geïnterviewd, geven ook veelal aan dat er zaken zijn die ze liever anoniem zouden willen bespreken dan met hun eigen hulpverleners. Dat mensen opener en directer zijn via internet wordt ook door wat psycholoog J. Ven van E – therapy zegt over zijn behandelingen via internet, namelijk dat mensen in de eerste contacten zaken vertellen die hij gewoonlijk pas na drie zittingen hoort. Wat ons op valt is dat het succes niet alleen bij de passieve vormen van hulp naar voren komt maar juist ook bij de interactieve vormen van hulp zoals bij de behandeling via door Interapy en E-therapy. Hierbij moet wel worden gezegd dat we geen gegevens hebben gevonden van een vorm van blended hulpverlening zoals Jeugdformaat deze wil gaan inzetten. Het zou te kort door de bocht zijn om te zeggen dat wat bij het een werkt dus ook bij het ander werkt. We kunnen alleen aangeven wat de succesfactoren zijn van internethulpverlening. Deze succesfactoren moeten wel op de juiste manier worden ingezet om tot een succes te komen.
                      

Uiteraard zijn er ook nadelen te benoemen voor het gebruiken van internethulpverlening. Zo geeft Dhr. Sorensen aan dat vooral de ouders van de doelgroep soms minder sociaal vaardig zijn, wat betekent dat de kans aanwezig is dat zij minder goed in staat zijn om te kunnen werken met technieken die nodig zijn om internethulpverlening aan te kunnen bieden. Internet is een talig middel dus voor mensen die de taal niet machtig zijn, kan het problemen opleveren. Voorwaarde voor het gebruik van internet als communicatiemiddel is ten eerste uiteraard het bezit van een computer met internetaansluiting (of een smartphone onder voorwaarde dat er een geschikt programma bestaat voor mobiel internet, hier komen wij in de aanbevelingen op terug). We gaan er van uit dat het overgrote gedeelte van de huishoudens in Nederland beschikking heeft tot een computer met internet. In paragraaf 3.3 halen we cijfers aan dat inmiddels 100% van de jongeren en volwassenen van 13- 34 jaar toegang heeft tot internet in de thuissituatie. Vanuit eigen ervaring van Sjoerd en ambulante medewerkers van de stichting kunnen we zeggen dat deze 100% niet dekkend is voor de gehele populatie. Natuurlijk zijn er mensen die geen internet of geen computer hebben. De vraag is; waar zitten deze mensen, om welke groep mensen gaat het? We hebben gezocht naar recente cijfers van subgroepen om aan te geven dat niet alle mensen toegang hebben tot internet en dat hiermee rekening moet worden gehouden. We hebben verschillende ambulante hulpverleners gesproken die zeggen dat ze cliënten hebben zonder toegang tot internet. Mensen in de schuldsanering of met een uitkering bijvoorbeeld. Helaas hebben we die recente cijfers niet gevonden dus weten we ook niet precies hoe groot deze groep mensen is. 

Een tweede voorwaarde voor het gebruik van internet is dat diegenen die internethulpverlening behoren te gaan gebruiken over voldoende vaardigheden beschikt om met het middel om te gaan (schalken. F, 2010. P. 36). Bij de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening zal rekening moeten worden gehouden met de vaardigheden en achtergronden van de toekomstige gebruikers. Dat zijn dus ook de mensen uit het netwerk van de jongeren.

De stichting ziet als nadeel dat er een hoog uitvalpercentage te zien is als je enkel online hulpverlening aanbiedt. Wij denken dat de wijze waarop de stichting het wil implementeren, namelijk blended hulpverlening dit nadeel ondervangt. Stichting E – hulp raadt om deze reden ook deze vorm van internethulpverlening aan (bijlage 2). De jongeren zullen naast het face to face contact gebruik kunnen maken van internet in de contacten met hulpverleners. Lijfelijk contact blijft altijd aanwezig. 

Wat door de ambulante coaches als nadeel wordt gezien, is dat er geen non – verbale communicatie aanwezig is in de gespreksvoering via internet. Dhr. Wolters en Mevr. De Gijsel geven daarom ook aan dat het volgen van trainingen van groot belang is voor de medewerkers om te leren hoe je communiceert met de hulpvragers via internet. Stichting E - hulp heeft een methodiek ontwikkeld die hierop inspeelt (Schalken. F, 2010). Wat Mevr. De Gijsel hieraan toevoegt, is dat het belangrijk is dat er protocollen geschreven worden die handvatten bieden in crisissituaties. Bovendien is het volgens haar zo dat de medewerkers steeds meer vertrouwen krijgen in hun handelen na verloop van tijd en na het ervaren van het werken ermee. Stichting Jeugdformaat is zich ervan bewust dat medewerkers getraind moeten worden in het werken met internet als communicatiemiddel. De ambulante coaches geven aan het niet prettig te vinden dat alles zwart op wit staat en zijn bang dat hun woorden tegen hen gebruikt gaan worden. Dhr. Wolters zegt hierover dat het andersom ook geldt en dat dit juist prettig is. Alles wat gezegd is, kan nagelezen worden. Ook de veiligheid lijkt een discussiepunt te zijn voor de coaches. De angst dat de gegevens ‘gehackt’ worden, speelt. Dhr. Wolters geeft aan dat het belangrijk is de site goed te beveiligen en dat de jongeren hierover goed geïnformeerd dienen te worden om het vertrouwen van de doelgroep te vergroten. Daarmee benoemen we meteen een nadeel dat door de jongeren is aangegeven, namelijk de kwetsbaarheid van de techniek. Ze vragen zich af hoe veilig het is. Ook zijn een aantal jongeren bang dat internethulpverlening het face to face contact zal vervangen. Dit is niet het geval aangezien Stichting Jeugdformaat bewust kiest voor blended hulpverlening. 

De stichting verwacht dat de medewerkers elkaar enthousiasmeren waardoor na verloop van tijd het merendeel graag wil werken met internethulpverlening. Dhr. Sorensen geeft in het interview (bijlage 6) aan dat er volgens hem vier groepen medewerkers zijn onder te verdelen in een organisatie, te weten early adapters, innovators, volgers en remmers. Hij zegt dat als je de juiste mensen op de juiste plaats in de organisatie neerzet, zij er voor zullen zorgen dat de meerderheid van de medewerkers enthousiast wordt en meegaat in een nieuwe ontwikkeling. Dit komt enigszins overeen met wat Dhr. Wolters hierover aangeeft, namelijk dat medewerkers na het volgen van workshops met betrekking tot internethulpverlening al snel de voordelen zien en elkaar enthousiasmeren en het enthousiasme als een soort olievlek door de organisatie heen loopt. Hierdoor wordt het gemakkelijker om draagkracht te creëren (bijlage 2). Volgens ons ligt de kracht van het creëren van draagkracht in de marketing en de promotie van het middel. We zijn het eens met de bevinding van Dhr. Sorensen dat de juiste mensen op de juiste plaats moeten zitten maar we zijn ook zeker van mening dat het minstens zo belangrijk is om bijvoorbeeld de workshops waar Dhr. Wolters het over heeft te geven. Door workshops raken medewerkers bekend met het fenomeen wat zal helpen de eerste vormen van argwaan en angst voor het onbekende weg te nemen. 
Wat betreft de behoeften van de ambulante coaches en de jongeren hebben we in paragraaf 4.3 laten zien waar zij behoefte aan hebben en in welke mate. Naar aanleiding van deze resultaten mogen we aannemen dat er wel degelijk behoefte is aan een vorm van internethulpverlening. Zowel de ambulante coaches als de jongeren zien meer voordelen dan nadelen in het middel. Deze resultaten komen overeen met de literatuur die wij hebben gebruikt. 

Zo zeggen zowel de jongeren als de ambulante hulpverleners dat zij behoefte hebben aan de ‘chatfunctie’. Het overgrote deel van de jongeren zeggen in ons onderzoek dat ze dit zouden gebruiken als het wordt aangeboden en ook de ambulante hulpverleners zijn van mening dat dit middel veel gebruikt zou gaan worden. Zij zien er ook zeker de meerwaarde van in mits er een goede training komt voor de mensen die de ‘chat’ moeten gaan bedienen. Deze meerwaarde komt ook naar voren uit het onderzoek door het SCO-Kohnstamm Instituut waaruit blijkt dat ‘het aanbieden van de mogelijkheid tot chatten niet alleen nieuwe doelgroepen aanwendt, maar ook nog eens als effectiever hulpmiddel uit de bus komt dan het gebruik van de telefoon als hulpmiddel. De uitkomst was echter dat kinderen veel meer los laten via de chat’ (E-hulp, 2007). Ook stichting Korrelatie gelooft in de meerwaarde van de ‘chatfunctie’. Zij hebben de functie in 2007 al geïntroduceerd in hun bestaande hulpaanbod. Inmiddels komt één op de vijf hulpvragen bij hen binnen via e-mail of chat. Wij zijn van mening dat ‘chat’ een krachtig communicatiemiddel is in de hulpverlening aan jongeren. Het is laagdrempelig, zeer toegankelijk en altijd bij de hand. Toch zijn we het eens met het nadeel dat eerder door een aantal ambulante hulpverleners wordt geuit over het feit dat men elkaar niet ziet tijdens een contact. Hierdoor kan men tijdens een chat geen gebruik maken van oogcontact, lichaamstaal en zoals Fukkink & Hermanns (2007) zeggen in het rapport van NJI (2007), gezichtsuitdrukking en stemgebruik. Dit is een gemis ten opzichte van face to face contact. Hierbij moet wel worden gezegd dat voor een geoefende ‘chatter’ deze nadelen gedeeltelijk kunnen worden opgevangen door het gebruik van ‘emoticons’ de welbekende ‘smilies’ waarmee men kan aangeven in wat voor bui hij is of op wat voor manier hij iets bedoeld. 
Een andere functie van internethulpverlening die naar voren komt uit het behoeften onderzoek is de statische informatie. Bijna alle jongeren en hulpverleners die wij hebben geïnterviewd geven aan hier behoefte aan te hebben al hebben ze hier verschillende belangen bij. Voor de jongeren is het fijn om één site te hebben waar ze alle voor hun relevante informatie vandaan kunnen halen. Voor de hulpverleners kan het ook werken als een tijdbesparing. Zij hoeven niet steeds het wiel opnieuw uit te vinden maar kunnen de jongeren bij informatieve vragen verwijzen naar de site. Dat de behoefte aan statische informatie aanwezig is onder de groep jongeren wordt duidelijk uit het voorbeeld dat wij aanhalen over het succes van een site als sense.info (zie paragraaf 3.4). Dit is een informatieve site (weliswaar met interactieve mogelijkheden, maar de kerngedachte van de site is het voorzien in informatie) waar jongeren informatie kunnen opzoeken over ongeveer alle onderwerpen die zij in hun puberleeftijd tegen komen. De site wordt ontzettend veel bezocht waarmee het de behoefte onder de doelgroep aangeeft.

Een andere vorm van tijdbesparing voor hulpverleners zowel als voor jongeren is het feit dat ze elkaar niet meer altijd hoeven te zien tijdens een contact. Een hulpverleningsgesprek dat via internet wordt gevoerd, vereist niet dat de ene of de andere partij moet reizen. Valkenburg & Schouten (2006) genoemd in NJI (2007) zeggen; ‘de techniek maakt het mogelijk dat de hulp onafhankelijk van plaats en tijd geboden wordt. Betrokkenen hoeven voor internethulpverlening het huis niet uit en idealiter kunnen ze 24 uur per dag terecht’. Dit is naar onze mening een groot voordeel voor alle betrokkenen en geeft ook weer waar er voor de Stichting op bespaard kan gaan worden. Reistijd kost de stichting veel geld en wanneer de face to face bezoeken omlaag gaan zal Jeugdformaat hier waarschijnlijk financieel van kunnen profiteren. De coaches zijn echter sceptisch wanneer het gaat over contact met de jongeren ten aanzien van bijvoorbeeld het bespreken van problemen. Hiervoor vinden zij face to face contact het meest geschikt. Verder geven de coaches aan dat ze verwachten dat het inzetten van internethulpverlening op enige weerstand zal gaan stuiten onder de medewerkers. Zij zijn van mening dat internethulpverlening een goed hulpmiddel kan zijn mits het goed wordt ingevoerd door de stichting. Daar hebben de ambulante coaches hun twijfels bij. Dit is een belangrijk punt dat we zeker mee zullen nemen in de aanbevelingen. Volgens Dhr. Wolters (bijlage 2) staat of valt het succes van internethulpverlening met de draagkracht die er wordt gecreëerd onder de medewerkers

Inhoudelijk zeggen zowel de jongeren als de ambulante hulpverleners dat zij verwachten dat jongeren via internet opener en eerlijker zullen communiceren. Ze zullen volgens hen meer vertellen dan in een face to face contact wat ervoor zorgt dat er gerichter hulp geboden kan worden op de aanwezige problematiek. Niet alleen psycholoog J. Ven van E-therapy (paragraaf 3.6) onderschrijft bovenstaande stelling, maar ook Riper e.a. (2007) zeggen in een rapport van het NJI (2007) voordelen te zien van internethulpverlening; ‘Anders dan bij face-to-face contact kunnen cliënten bij online hulp daardoor eerder hun problemen of gevoelens naar voren brengen. De hulpverlener kan daardoor sneller ingrijpen en een oplossing aanbieden’. Wij zijn van mening dat de communicatie tussen hulpverlener en cliënt opener en constructiever wordt door het inzetten van internethulpverlening als middel in het huidige zorgaanbod.

5.2 Analyse van de genoemde knelpunten, verwachtingen en behoeften
Alle in dit onderzoek benoemde knelpunten, verwachtingen en behoeften ten aanzien van internethulpverlening zijn te herleiden naar de punten die worden genoemd in de inleiding van dit onderzoek namelijk effectiviteit en efficiëntie. We zullen de verschillende knelpunten bespreken en ingaan op de haalbaarheid van de wensen en behoeften die door zowel de stichting, de ambulante medewerkers als de jongeren zijn uitgesproken. Hiermee geven we antwoord op de (deel) vragen, in hoeverre internethulpverlening een geschikt middel is om aan de wensen en behoeften van Stichting Jeugdformaat, de ambulante coaches en de jongeren te voldoen en in hoeverre internethulpverlening geschikt is om de genoemde knelpunten tegen te gaan.

Deze deelvragen zullen we samen behandelen omdat we hebben gemerkt dat de genoemde knelpunten en wensen en behoeften niet los zijn te zien van elkaar. Veel wensen en behoeften die zijn genoemd komen voort uit knelpunten wat natuurlijk ook heel logisch is. Om een voorbeeld te noemen; door de stichting wordt de wachtlijst als knelpunt genoemd. Zij spreken de verwachting uit dat de wachtlijst kan worden aangepakt door middel van het inzetten van internethulpverlening. Eén van de verwachtte effecten van het inzetten van internethulpverlening is dat de hulpverleners minder tijd kwijt zijn aan reistijd naar en van de cliënten en hun netwerk (genoemd knelpunt van de ambulante hulpverleners) waardoor zij meer trajecten kunnen draaien in minder tijd en daarmee kunnen helpen de wachtlijst aan te pakken (wens van de stichting).
De vraag is dus of (blended) internethulpverlening geschikt is voor de stichting, de hulpverleners en de jongeren. Uit ons behoeften onderzoek komt dat 54,2% van de geïnterviewde jongeren tussen de 1 en 3 uur per dag gebruik maakt van sociale media en 12,5% zelfs meer dan 3 uur per dag. Deze cijfers worden onderschreven door een citaat uit het boek ‘Generatie Einstein 3.0’. ‘Jongeren maken zo’n anderhalf uur per dag gebruik van internet. Een belangrijk medium dus. Jongeren delen veel via het internet. Voor hen is dit iets heel normaals. Ze zijn ermee opgegroeid en zien internet als een communicatiemiddel’ (Boschma, J. & Groen, I., 2010).
91,7% van de jongeren uit ons onderzoek zegt dat internethulpverlening van toegevoegde waarde kan zijn op de huidige wijze van begeleiding. Sociale media en gebruik van internet lijkt dus erg aan te sluiten bij de behoeften van de jongeren
Een wens die wordt uitgesproken door de ambulante hulpverleners is dat voordat internethulpverlening wordt ingezet er mensen worden opgeleid/getraind voor bijvoorbeeld omgaan met de ‘chatfunctie’. Zij spreken de wens uit dat de hulpverleners goed worden voorbereid door middel van het geven van workshops en cursussen voordat zij met de verschillende functies gaan werken. Dhr. Wolters geeft al aan dat er specifieke methodieken zijn ontwikkelt voor het chatten met jongeren in een hulpverleningssituatie, hij zegt het volgende; ‘Die is ook wel op bestaande methodieken gericht hoor, die ook al binnen opleidingen enzovoort worden aangeboden en daarover heen zit een communicatie laag zeg maar die je leert hoe je je hulpverleningsmethodiek via internet kan inzetten omdat je uh…ook een aantal communicatiemiddelen niet hebt hè, zoals non – verbale communicatie en hoe je dat dan toch overbrugt zodat je wel gewoon je bestaande hulpmethodiek kan blijven gebruiken ‘ (bijlage 2). Dhr. Wolters geeft hier de noodzaak aan mensen te trainen voor het gebruik van een communicatiemiddel als ‘chat’. In de conclusie zullen we hierop terug komen
Een ander knelpunt dat wordt aangegeven door de ambulante hulpverleners is de vele reistijd (kosten) die zij maken. Middels het inzetten van internethulpverlening zou een deel kunnen worden opgevangen door praktische zaken via chat/mail/eigen portal met netwerk te bespreken. Bijvoorbeeld het contact met de ouders. Het bijpraten van de ouders zou via deze weg goed kunnen (dit is een ander knelpunt dat wordt genoemd door de ambulante hulpverleners). Samenvattingen van gesprekken kunnen doorgestuurd en overlegd worden via internet. Sturen van herinneringen en het verwijzen naar informatie op een site is een mogelijkheid waardoor tijd kan worden gewonnen.

Zoals Dhr. Bevaart zelf al aangeeft in het interview dat wij met hem hebben gedaan zou het mogelijk moeten zijn om jongeren in licht intensieve trajecten veelal via internet te begeleiden, waardoor de jongere stapje bij stapje leert om los te komen van de begeleiding en de coaches alleen die hulp geven die nodig is. Wanneer een jongere bijvoorbeeld op een leeftijd van 20 jaar de hulpverlening uit gaat zou men er voor kunnen kiezen hem digitaal actief te houden tot zijn 23ste. De jongere heeft dan een vangnet mocht hij dat nodig hebben. Het internethulpverleningsprogramma doet dan dienst als een programma voor terugvalpreventie. Op dit moment heeft Jeugdformaat niet een dergelijk nazorg traject. Dit is dan ook zowel van de ambulante medewerkers als de voor de Stichting een genoemd knelpunt.

Nu zullen we dieper in gaan op de geschiktheid van internethulpverlening wat betreft de wensen en behoeften van Stichting Jeugdformaat.

De stichting geeft aan dat zij door middel van het inzetten van internethulpverlening veel efficiënter zal kunnen werken waardoor ze veel geld zal besparen; ‘En het gaat ons echt zo’n 20 a 25% aan efficiëntieslag maken, dus dat houdt in dat je zeg maar zoveel procent productiever kan zijn dan je nu ben’, aldus Dhr. Sorensen (bijlage 6). In het boek ‘Handboek online hulpverlening’ wordt het volgende gezegd;

‘Een vorm van internethulpverlening is, als deze eenmaal ontwikkeld is, veel minder arbeidsintensief dan reguliere vormen van hulpverlening’ (Schalken. F, 2010 P.47). Kanttekening hierbij is dat Jeugdformaat blended hulpverlening gaat invoeren wat betekent dat de online hulpverlening plaatsvindt binnen proces van reguliere begeleiding.

Ook de mate van standaardisatie kan mee helpen de kosten te drukken. De hulpvrager kan meer worden geactiveerd waardoor de hulpverlener minder hoeft te doen en in sommige gevallen ook minder goed hoeft te zijn opgeleid waardoor hij minder geld kost voor de Stichting (Schalken. F, 2010 P.48). Dit houdt in dat het mogelijk zou moeten zijn om meer trajecten in minder tijd te draaien. Dat geeft aan dat de verwachting van de stichting dat zij uiteindelijk geld zullen gaan besparen (en dus verdienen) een reële verwachting is. Over de percentages die door de stichting worden genoemd kunnen wij echter geen uitspraken doen. In een onderzoek van Dhr. M.J. Sorbi dat gepubliceerd is door universiteit Utrecht wordt het enthousiasme van deze kostenbesparing lichtelijk getemperd met de volgende uitspraak; ‘En hoewel de voordelen van grote bereikbaarheid, lage drempel voor deelname en lagere kosten vaak worden genoemd, zijn er nog nauwelijks harde cijfers van de daadwerkelijke kosten effectiviteit’ (M.J. Sorbi, 2007). We komen hierop terug in de conclusie.
Het verkorten van de wachtlijsten door een hulpvrager in het beginstadium van het te volgen traject van een inlogcode te voorzien waarmee hij zich in het voortraject al kan oriënteren op zijn problematiek en de mogelijkheden die de stichting heeft te bieden vinden wij een zeer mooi streven. De hulpvrager kan op dit punt een inventarisatie maken van zijn situatie, kan door middel van het invullen van testjes zijn problematiek verhelderen en kan alvast de nodige informatie opzoeken over de stichting en de hulp die hij gaat ontvangen. Ook zou het in theorie mogelijk moeten zijn om in dit stadium aan de hand van de problematiek en de aard van de hulpvrager, deze te koppelen aan een voor hem geschikte hulpverlener. Hierbij valt te denken aan het al eerder door ons genoemde voorbeeld van de jongere met een eetstoornis die wordt gekoppeld aan een ambulante hulpverlener met een achtergrond als diëtiste. Ook zou het mogelijk moeten zijn om minder tijd kwijt te zijn aan face to face begeleiding door de hulp naadloos aan te sluiten op de hulpvraag van de hulpvrager en zodoende meer trajecten te kunnen draaien. Een citaat dat efficiëntie daarvan onderschrijft, is: ‘Digitale hulpverlening is een goedkope vorm van hulpverlenen die aansluit bij de stepped – care benadering: de meest effectieve vorm van hulpverlening bieden die het minst belastend is voor de cliënt’ (Meeuwissen & Donker, 2004).
Dit alles klinkt mooi maar vraagt om enige nuance; met de techniek die nu aanwezig is, moet dit alles mogelijk zijn maar dat wil naar onze mening niet direct zeggen dat de wachtlijsten korter worden. Men zal altijd te maken hebben met de tijd die het nodig heeft voor een ambulante werker om een zaak aan te nemen. Buiten dat zal er in dit begintraject ook een hulpverlener achter de computer moeten zitten om eventuele vragen van de hulpvrager te beantwoorden. En ook deze hulpverlener moet worden betaald. Wat mogelijk is, is dat er tijd wordt bespaard in het begintraject doordat de hulpvrager zelf al heeft gezorgd voor verheldering van zijn situatie en problematiek. In de praktijk zal moeten blijken of er echt iets veranderd aan de feitelijke wachttijd van het moment dat een hulpvrager om hulp vraagt en het moment dat hij deze hulp ontvangt van zijn ambulante begeleider. De hulpvrager kan dus in de startfase al digitale hulp en online advies krijgen. Dat dit een positief effect heeft op de daadwerkelijke wachtlijst kunnen we ons goed voorstellen maar wat dat in de praktijk betekent, kunnen we geen uitspraken over doen.

Wat Stichting Jeugdformaat op langere termijn verwacht, zijn het verhogen van de cliënttevredenheid en medewerkerstevredenheid. Wij hebben geen cijfers gevonden om deze beweringen mee te staven of deze tegen te spreken. Als we deze wel hadden gevonden zou het nog steeds moeilijk geweest zijn om hierover iets te zeggen omdat we niet in de toekomst kunnen kijken en we niet weten hoe de stichting internethulpverlening gaat inzetten. Om de cliënttevredenheid en medewerkerstevredenheid te verhogen door middel van het gebruik van internethulpverlening in te zetten, zal dit sterk afhankelijk zijn van het succes van de vorm van internethulpverlening en de manier waarop het wordt geïmplementeerd in de organisatie. Dit hangt af van de draagkracht die wordt gecreëerd door de stichting zowel onder de medewerkers als onder de jongeren. 
Hoofdstuk 6 Conclusies en aanbevelingen
In dit hoofdstuk zullen we conclusies trekken uit de analyses in het voorgaande hoofdstuk. We zullen de belangrijkste conclusies gebruiken om antwoord te geven op de deelvragen die we nog niet hebben beantwoord.

6.1 conclusie uit de onderzoeksuitkomsten

Wat steeds naar voren komt uit het literatuuronderzoek en het behoeftenonderzoek is de kracht van internethulpverlening als laagdrempelig en toegankelijk hulpmiddel. We hebben meerdere relevante bronnen aangehaald die het allen eens zijn over de aanwezigheid van deze succesfactoren. Ook de anonimiteit die kan worden aangenomen door de hulpvrager herbergt een grote kracht. Mensen zouden meer vertellen, opener zijn in gesprekken waardoor er gerichter hulp kan worden geboden. De gegevens uit het behoeftenonderzoek onderstrepen deze kracht doordat de overgrote meerderheid van de jongeren juist om bovenstaande redenen de vorm van hulpverlenen via internet wel zien zitten. Zij geven aan bijvoorbeeld de waarde van ‘chatten’ hoog in te schatten doordat zij op deze manier op een minder gedwongen anonieme of niet anonieme (met eigen hulpverlener) wijze communicatie kunnen voeren over hun problematiek. Technisch gezien is het mogelijk voor de jongeren om anoniem op de site te kunnen chatten. Of dat in de toekomst ook zal kunnen, ligt aan de wijze waarop Jeugdformaat het middel in zal gaan richten. Dat zelfde geldt voor de toegankelijkheid van de site. De verwachting is uiteraard dat Jeugdformaat luistert naar de wensen en behoeften van de jongeren en de ambulante hulpverleners en dat het in de toekomst mogelijk zal zijn om op anonieme basis te chatten en ervaringen op fora te zetten om verhalen met elkaar te delen. Wat betreft de toegankelijkheid heeft de stichting gezegd dat ze zich op dit moment eerst gaan richten op de jongeren die onder begeleiding staan van Jeugdformaat. Wat daar in de toekomst in gaat gebeuren kunnen wij niets over zeggen. 

De jongeren zowel als de ambulante hulpverleners geven inhoudelijke behoeften aan (bijv. behoefte aan statische informatie en fora) die veel overlap vertonen met elkaar. Naar aanleiding van de analyse kunnen we stellen dat deze twee groepen inhoudelijk veelal dezelfde dingen verwachten van internethulpverlening. 
De effectiviteit van internetbehandelingen blijkt uit de diverse bronnen die we hebben gebruikt in het onderzoek. Juist door de vorm blended internethulpverlening in te zetten, worden negatieve effecten die worden genoemd bij internethulpverlening ondervangen. Zo zal de kans op een hoog uitvalpercentage worden ondervangen omdat je naast online hulp ook face to face contact hebt met de jongeren. 

Er is ook een aantal nadelen te noemen over internethulpverlening. Te weten het simpele feit dat we niet weten hoeveel van de jongeren en hun netwerk een computer bezitten waarmee ze toegang hebben tot internet. Hier begint natuurlijk alles mee. We hebben cijfers aangehaald die zeggen dat ongeveer iedereen in Nederland beschikking heeft over een computer met internetaansluiting, maar we weten van de ambulante hulpverleners dat dit in de praktijk niet klopt. We komen hierop terug in de aanbevelingen. De eerste voorwaarde voor het aanbieden van internethulpverlening is dus dat degenen die het wordt aangeboden, beschikking hebben over een de juiste apparatuur en aansluiting. De tweede voorwaarde is minstens zo belangrijk. De ontvanger van internethulp zal technisch voldoende vaardig moeten zijn om met het programma en de computer om te gaan. Binnen het netwerk van de doelgroep heerst nog een mogelijk knelpunt namelijk de taligheid van de mensen. Ongeveer 54% van de jongeren die begeleid worden binnen het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat is van niet Nederlandse afkomst. Vaak zijn de jongeren zelf de taal wel vaardig maar de vraag is hoeveel van de mensen uit het netwerk van de jongeren Nederlands kunnen praten of begrijpen. Ook hierover zijn geen cijfers bekend en ook hierop zullen we terug komen in de aanbevelingen.

Met de wetenschap dat 54,2% van de geïnterviewde jongeren tussen de 1 en 3 uur per dag gebruik maakt van sociale media en dat 91,7% van de jongeren uit ons onderzoek zegt dat internethulpverlening van toegevoegde waarde kan zijn op de huidige wijze van begeleiding, durven wij te stellen dat hulpverlening via internet een geschikt middel zou moeten zijn om de doelgroep jongeren te bereiken en te begeleiden in een hulpverleningstraject.

Wat naar voren komt als een wens van de ambulante hulpverleners is dat Stichting Jeugdformaat mensen moet gaan opleiden voordat ze kunnen beginnen met het aanbieden van internethulpverlening. Hierover zegt Dhr. Sorensen het volgende; ‘Ja kijk, je hebt niveaus in mensen om te kunnen veranderen. Ze moeten weten, kunnen, doen en volhouden. Dus weten is van nou wat is het nou allemaal, kunnen is van nou je moet ermee kunnen werken, dus je moet faciliteren, dus je moet mensen echt wel trainen en zo. Dat is echt nodig’ (bijlage 6). Hieruit concluderen wij dat de Stichting voornemens is om in te gaan op de wensen van de ambulante hulpverleners wat dit thema betreft.
Een ander knelpunt dat wordt aangegeven door de ambulante hulpverleners is de vele reistijd (kosten) die zij maken. We hebben in de analyse aangegeven dat het gebruik van internethulpverlening kan mee helpen aan een meer efficiënte manier van werken, waarin de hulpverleners minder tijd kwijt zijn aan afspraken met jongeren en hun netwerk. Een ander knelpunt wat naar onze mening kan worden ondervangen door het gebruik van internethulpverlening is het ontbreken van een vorm van terugval preventie. Een jongere zou tot zijn 23ste digitaal actief kunnen worden gehouden wat hem een vangnet geeft mocht dat nodig zijn.

In de analyse beschrijven we een aantal mogelijkheden waardoor de stichting een efficiëntieslag zou kunnen realiseren. Er zouden meer trajecten in minder tijd gedraaid kunnen worden waardoor de kostprijs omlaag kan en er dus geld bespaard kan worden. Wij willen hier een kritische kanttekening plaatsen. De vorm blended hulpverlening die de stichting wil gaan inzetten, is nog zo nieuw dat er niet op voorhand kan worden gezegd dat de stichting op langere termijn kosten zal gaan besparen door efficiënter en effectiever te werk te gaan. Men kan enkel deze verwachting uitspreken op basis van wat nu bekend is over internethulpverlening. Daarbij zal de hulpverlening via internet moeten worden bekostigd. Er moeten mensen worden getraind en misschien moeten er in eerste instantie wel extra mensen worden aangenomen. Ook moet de site up to date worden gehouden zoals ook Mevr. De Gijsel zegt in het interview dat we met haar hebben gedaan (bijlage 4). Wij hebben niet voldoende informatie over kosten en baten om hier een goede uitspraak over te doen. We kunnen enkel zeggen dat we met de kennis die wij nu hebben over de effectiviteit en efficiëntie van internethulpverlening het mogelijk zou moeten zijn om kostenbesparend te werk te gaan.
Ook bij het plan om door middel van het inzetten van internethulpverlening de wachtlijsten aan te pakken moeten we een kanttekening plaatsen. We erkennen de mogelijkheid om de wachttijd voor hulp te verkorten door in het begin van het traject met internethulp te beginnen, maar vragen ons af of dit in de praktijk veel zal schelen in de wachtlijsten. Zoals we in de analyse al aangeven is ook online hulp hulp die moet worden geleverd. De hulpvrager kan wel het startproces versnellen door helderheid te verschaffen in zijn probleemsituatie. Samen met de andere voordelen van internethulpverlening die genoemd worden, zoals het effectiever werken waardoor meer trajecten in minder tijd kunnen worden gedraaid, zijn we van mening dat internethulpverlening uiteindelijk wel voor de gewenste wachtlijst verkorting kan gaan zorgen, maar hoeveel tijd het daadwerkelijk zal gaan schelen zal de toekomst moeten uitwijzen.
Of het inzetten van internethulpverlening zal bijdragen aan het verhogen van de medewerkerstevredenheid en de cliënttevredenheid kunnen we niet zeggen. We hebben geen gegevens gevonden die dit kunnen staven dan wel tegen spreken. Wat wel belangrijk is om te benoemen, is dat uit ons behoeftenonderzoek onder de jongeren komt dat het overgrote deel van de jongeren een meerwaarde ziet in de toepassing van internethulpverlening. Hiermee kan op zijn best worden gezegd dat de basis voor een hogere mate van tevredenheid onder de cliënten er is. Echter, zo zijn er veel factoren die meespelen in het bepalen of en in welke mate medewerkers- en cliënttevredenheid verhoogd kunnen worden dat wij daar door middel van de bevindingen uit dit onderzoek geen uitspraken over kunnen doen. Wij zeggen enkel dat wij geloven in de kracht van internet als hulpmiddel en dat wij denken dat mits het goed wordt opgezet en uitgevoerd het een aanwinst zal zijn voor de organisatie en dit een positieve uitwerking zal hebben op de tevredenheid van cliënten en medewerkers.
Naar aanleiding van bovenstaande conclusies stellen we dat internethulpverlening een geschikt middel is om aan de wensen en behoeften van de jongeren, de ambulante hulpverleners en de stichting tegemoet te komen en een aantal genoemde knelpunten tegen te gaan. Wanneer het wordt ingezet als hulpmiddel naast de bestaande zorgprogramma’s (face to face begeleiding) heeft de hulpverlener meer communicatiemogelijkheden tot zijn beschikking om zowel de jongeren als zijn netwerk te bereiken. De communicatiemiddelen brengen meerdere voordelen voor zowel de jongeren als de hulpverleners met zich mee waarvan de bereikbaarheid, toegankelijkheid, anonimiteit en openheid de belangrijkste zijn. Daarbij is het medium internet een niet weg te denken onderdeel in het leven van de jongeren van nu, wat het naar onze mening gemakkelijker maakt om via deze weg de jongeren te bereiken en het medium te gebruiken om op een meer gerichte wijze zorg te verlenen. Hiermee bedoelen we dat de zorg echt op maat kan worden gemaakt naar de hulpvraag van de jongere. De inhoudelijke voorwaarden waar een eventuele site aan moet voldoen zijn voor zowel de jongeren als de hulpverleners realiseerbaar. Ook voor de stichting is internethulpverlening naar onze mening een geschikt middel. Er zou in theorie effectiever gewerkt kunnen worden door bijvoorbeeld het omlaag brengen van de reistijd, het activeren van de hulpvrager en standaardisatie van de aangeboden hulp. Internethulpverlening kan dienst doen als een programma van terugvalpreventie wat de effectiviteit van de geleverde zorg eveneens ten goede komt. Er kan efficiënter met tijd en geld worden omgesprongen doordat er bijvoorbeeld meer zorg geleverd kan worden door minder mensen en de hulp meer op maat kan worden gemaakt. Dit alles ligt binnen de mogelijkheden maar is afhankelijk van de wijze waarop internethulpverlening wordt ingezet en hoe het wordt uitgevoerd. 

6.2 Het daadwerkelijke effect
Op basis van de gegevens die wij door middel van ons onderzoek hebben vergaard, kunnen wij nu antwoord geven op de hoofdvraag.

In hoeverre kan een vorm van internethulpverlening een bijdrage leveren aan de verbetering van de kwaliteit van hulpverlening die Stichting Jeugdformaat biedt aan jongeren van 16 tot en met 23 jaar binnen het 16+ traject die begeleidt worden door ambulante coaches van stichting Jeugdformaat?

De knelpunten die in dit onderzoek worden aangegeven in de probleemstelling komen terug in hoofdstuk 4, 5 en 6 bij de weergave, analyse en conclusie van de deelvragen. Alle hierin door de verschillende onderzoekseenheden genoemde knelpunten zijn door ons met behulp van de literatuur geanalyseerd. Hieruit is gebleken dat op een aantal vraagstukken internethulpverlening nog niet direct een antwoord heeft. Zo hebben we aangegeven dan de taligheid van de cliënten en hun netwerk en de vaardigheden die nodig zijn voor het ontvangen van hulpverlening via internet voor problemen kunnen zorgen. Hier is niet direct een antwoord op te vinden. We kunnen ons voorstellen dat er een vertaalknop op de site komt en er met meertalige hulpverleners wordt gewerkt maar daar kunnen we op dit moment niets over zeggen. Verder heeft de stichting aangegeven dat zij verwacht dat de medewerkers tevredenheid en de cliënttevredenheid omhoog zullen gaan. Hierover hebben wij geen gegevens gevonden die deze verwachting ondersteunen dan wel tegen spreken. De toekomst zal dit uit moeten wijzen. Voor alle andere genoemde knelpunten en nadelen hebben wij laten zien dat internethulpverlening een bijdrage kan leveren aan het tegen gaan van deze knelpunten. We hebben middels literatuur het positieve effect van internethulpverlening aangegeven en deze gekoppeld aan de context van het onderzoek. We hebben laten zien dat de mogelijkheden die internethulpverlening met zich mee brengen tegemoet komen aan de wensen, verwachtingen en behoeften van de jongeren, de ambulante hulpverleners en de stichting. Concluderend komen we tot de beantwoording van de hoofdvraag;

Het antwoord op de hoofdvraag is dat internethulpverlening een positieve bijdrage kan leveren aan de verbetering van de kwaliteit van hulpverlening door de stichting aan jongeren van 16 tot en met 23 jaar binnen het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat.
Dit kan geschieden door het realiseren van meer hulp in minder tijd als gevolg van een efficiëntere en effectievere wijze van werken door:

· Meer kindgericht te werken door het aanbod naadloos aan te laten sluiten op de hulpvraag.

· Meer mogelijkheden tot het inzetten van tijd, geld en middelen (reistijd, contacten met netwerk e.d.). 

· Meer mogelijkheden om in te spelen op de behoeften van de doelgroep.

· Meer mogelijkheden om in te spelen op de behoeften van de medewerkers.

· De mogelijkheid tot het bereiken van kortere wachtlijsten en interne wachttijden. 

· Verhoogde toegankelijkheid van de aangeboden zorg.

· Meer mogelijkheden in de bereikbaarheid van de doelgroep. 

· Grotere openheid bij de hulpvrager waardoor beter gerichte hulp geboden kan worden.

· Het aanbieden van een vorm van terugvalpreventie. 

Zoals we hierboven beschrijven, bevat internethulpverlening vele mogelijkheden om de kwaliteit van zorg te verbeteren. Enkel het inzetten van internethulpverlening garandeert niet dat deze verbetering gerealiseerd gaat worden. Hieronder doen wij enkele aanbevelingen die mits goed uitgevoerd zullen helpen de vorm van internethulpverlening die de stichting gaat inzetten tot een succes te maken.

6.3 Aanbevelingen ten aanzien van de vraagstelling

· Implementeer een vorm van blended hulpverlening. 
Stichting Jeugdformaat heeft aangegeven dat ze dit gaan doen maar voor het belang ervan zetten we deze aanbeveling er toch bij. Door het gebruik van blended hulpverlening blijft men lijfelijk in contact met de hulpvrager wat het succes van de hulpverlening vergroot. 

· Verder onderzoek is noodzakelijk wanneer internethulpverlening stichting breed zal worden ingezet. 

Wij hebben onderzoek gedaan naar een specifieke doelgroep namelijk jongeren binnen het 16+traject. De behoeften van bijvoorbeeld kinderen van 12 t/m 14 jaar zullen verschillen met de behoeften van de doelgroep uit dit onderzoek. Verder onderzoek is dus gewenst.

Onder de jongeren (en hun netwerk) die door de stichting worden begeleid, zullen ongetwijfeld mensen zijn die de taal niet vaardig zijn, geen computer met internetaansluiting hebben of niet over de technische vaardigheden beschikken die nodig zijn om te werken met een programma voor internethulpverlening. Ons advies is om onderzoek te doen om te weten te komen hoe groot deze groep is en wat de alternatieven zijn om deze groep mensen toch deel te laten nemen aan internethulpverlening.

· Geef goede voorlichting over veiligheid. 

Wat vooral naar voren komt als belangrijk punt van de jongeren en de hulpverleners is de wijze waarop wordt omgegaan met de gegevens van de hulpvragers en hulpverleners. Geef duidelijk weer wat er gebeurt met de persoonlijke gegevens en geef aan hoe deze gegevens worden beveiligd. 

· Train medewerkers en voorzie in protocollen en methodieken. 
Om met een vorm van internethulpverlening te kunnen werken moeten medewerkers worden getraind. Zeker als het gaat om interactieve vormen van hulpverlenen zoals chatten. Voor de diversiteit aan situaties waarmee een medewerker in aanraking kan komen, zijn duidelijke methodieken en protocollen nodig voor bijvoorbeeld crisissituaties.

· Activeer de doelgroep. 

Activeer jongeren door hen medewerker aan hun eigen hulpverleningsproces te maken. Laat ze testjes maken om hun problematiek te verhelderen en laat ze hun eigen dossier beheren. De hulpverlener komt op die manier meer naast de jongere te staan en de jongere stelt zich actiever op.

· ICT faciliteiten. 

Het is van belang dat de ICT faciliteiten goed werken binnen Stichting Jeugdformaat. Dit moet geregeld zijn alvorens de organisatie start met de implementatie van internethulpverlening. Als de stichting gebruik maakt van internethulpverlening, is de afhankelijkheid hiervan groot. 

· Ga mobiel.
Ontwikkel applicaties waardoor de aangeboden internethulpverlening ook toegankelijk is via de mobiele telefoon of de ‘smartphone’.
· Creëer draakkracht stapsgewijs binnen de organisatie. 

Door stapsgewijs te werk gaan en de medewerkers elkaar te laten enthousiasmeren, zal men de minste weerstand tegen komen bij het implementeren van deze nieuwe vorm van werken. 

· Betrek de betrokkenen bij het ontwikkelingsproces van internethulpverlening. 
Door de jongeren te betrekken, voelen ze zich serieus genomen en zullen ze sneller gebruik maken van het middel. Daarbij is het zo dat jongeren weten wat jongeren willen. De medewerkers zullen sneller vertrouwd raken met het middel wanneer zij op de hoogte worden gehouden van de ontwikkelingen en hierin worden betrokken.

· Luister naar de behoeften van de jongeren en de medewerkers die staan verwoord in dit onderzoek. 

De jongeren zelf kunnen goed verwoorden waar zij behoefte aan hebben als het gaat om internethulpverlening en geven waardevolle informatie. Ook de medewerkers weten waar de doelgroep en zij zelf behoefte aan hebben. 

· Zorg ervoor dat de website overzichtelijk, eenvoudig en duidelijk is. Dit sluit het beste aan bij de behoeften van de jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar. Dit zorgt ervoor dat de website interessant is voor deze doelgroep. 
Hoofdstuk 7 Reflectie
In deze reflectie blikken wij terug op het onderzoek dat we hebben uitgevoerd en geven aan wat onze ideeën van tevoren waren en op basis hiervan geven we een beschrijving van welke aspecten goed zijn gegaan, welke belemmeringen we tegen zijn gekomen en wat we beter hadden kunnen doen. We bespreken dit per kopje. We hebben ervoor gekozen het onderzoeksproces te beschrijven alvorens we uitspraken doen over de validiteit en betrouwbaarheid, de bruikbaarheid en aanvaardbaarheid, de gebruiksvriendelijkheid en de transfermogelijkheden. 

7.1 Innovatieve waarde

Wij konden met ons onderzoek aansluiten bij het project E – hulp, dat onlangs opgestart was door Stichting Jeugdformaat. Nooit eerder is er een behoeftenonderzoek gedaan ten aanzien van internethulpverlening binnen de organisatie. Hierin zijn we vernieuwend te werk gegaan. Door het onderzoek dat wij hebben uitgevoerd, krijgt de stichting inzicht in de behoeften en wensen van de jongeren en de ambulante coaches. Bij het implementeren van internethulpverlening kan hierop worden ingespeeld. Ondanks dat er niet veel verrassende resultaten uit het onderzoek zijn gekomen, geven de onderzoeksuitkomsten wel richtlijnen voor de vormgeving van een vorm van internethulpverlening. Daarbij komt dat zowel de jongeren als de ambulante coaches informatie hebben gekregen over dit middel en zodoende veelal enthousiast zijn geraakt. Dit heeft bijgedragen aan het bekend maken van deze vorm van hulpverlening. Dat de stichting daadwerkelijk onze onderzoeksgegevens gaat gebruiken bij het opzetten van het middel betekent dat wij dit onderzoek niet voor niets hebben gedaan en we vernieuwende informatie hebben kunnen aanleveren. 

7.2 Het onderzoeksproces

Hieronder geven we een beschrijving van het onderzoeksproces. We maken hierbij onderscheid tussen beperkingen die we zijn tegen gekomen tijdens het doen van het onderzoek en de positieve aspecten van het onderzoek. Niet alle genoemde beperkingen en positieve aspecten hebben invloed op de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek. Aan de hand van de genoemde beperkingen en positieve aspecten zullen we weer geven wat de mate van geldigheid en betrouwbaarheid van het onderzoek is.

7.2.1 Beperkingen

Al snel wisten wij welke richting we op wilden met ons onderzoek. We wilden echter teveel gezien de tijd die we ervoor hadden. Dit werd ons duidelijk in de overlegmomenten die we hebben gehad met onze contactpersonen zowel vanuit de opleiding als Stichting Jeugdformaat. We moesten ons onderzoek afkaderen zodat het haalbaar was om uit te voeren. Gedurende enkele weken wisten we met elkaar niet op één lijn te komen waardoor wij onduidelijkheid hadden over wat er van ons werd verwacht. Het was lastig om tot een compromis te komen tussen wat er door de opleiding van ons werd verwacht en wat Stichting Jeugdformaat van ons verwachte. Hierdoor hebben we enkele weken onduidelijkheid gehad en konden we weinig vooruitgang boeken in ons onderzoek. Dit heeft in de beginperiode voor vertraging gezorgd. Ook hebben wij hier uiteraard een aandeel in gehad. We hebben onvoldoende om duidelijkheid gevraagd omdat wij toen nog niet voldoende helder hadden wat onze mogelijkheden waren en hoeveel tijd dit van ons zou vragen. De ideeën en verwachtingen die zowel vanuit de opleiding als vanuit de stichting werden neergelegd, hebben we teveel over ons heen laten komen. Achteraf gezien hadden we hierin eerder en duidelijker moeten aangeven wat onze ideeën waren en ons niet moeten late overrulen door ideeën van anderen. 

Bij het afnemen van de interviews met jongeren in groepsverband, moet een kanttekening worden geplaatst, vinden wij. Hoewel de meeste jongeren echt een eigen mening hadden en die ook wilden laten gelden, hebben we tijdens de interviews ook gemerkt dat er een klein aantal jongeren was die snel mee gingen met het antwoord van een ander. Wij hebben zoveel mogelijk getracht de jongeren individueel te benaderen zodat er voor alle jongeren ruimte was op hun mening te ventileren, maar kunnen niet ontkennen dat we vermoeden dat ze dat niet allemaal even sterk hebben gedaan. Zaken als onzekerheid, groepsdruk of gemakzucht kunnen daar een rol in hebben gespeeld. 

Door de beperkte tijd die we hadden voor de uitvoering van ons onderzoek, hebben we keuzes moeten maken. We hebben ons moeten beperken tot het interviewen van slechts twee extern deskundigen en één intern deskundige. Als we meer tijd hadden gehad, was het interessant geweest om meerdere deskundigen te spreken om zodoende een bredere kijk op internethulpverlening te verkrijgen en ervaringen hiermee te horen. Ook hadden we meer jongeren willen interviewen. Zelf vinden we het ontzettend jammer dat we onvoldoende tijd hadden waardoor we ons moesten beperken. Hetzelfde geldt voor het benaderen van de ambulante coaches. We zijn ons ervan bewust dat vier coaches wellicht geen reële afspiegeling laten zien van de teams. Daarbij moeten we vermelden dat we achteraf gezien het groepsinterview met de ambulante coaches liever wel hadden uitgewerkt. Nu werden we belemmerd doordat we dit niet hadden gedaan. We hebben hierdoor geen citaten kunnen aanhalen van de ambulante coaches waardoor de waarde van deze inbreng verlaagd is. Hier kwamen we te laat achter waardoor we geen tijd meer konden vinden om het alsnog te herstellen. 
Over de wijze waarop we de jongeren hebben geselecteerd, kunnen we zeggen dat dit niet de meest efficiënte manier is geweest. We hadden een lijst met 205 jongeren waarvan we iedere 10e op de lijst wilden benaderen. In de praktijk bleek dat deze methode niet haalbaar was om diverse redenen. Zo waren de jongeren moeilijk te bereiken en als we de jongeren wel konden bereiken, bleken zij geen interesse te hebben om deel te nemen aan het onderzoek of werden de gemaakte afspraken niet nagekomen. Omdat deze methode veel tijd heeft gekost, hebben we er na meerdere pogingen voor gekozen om de lijst met jongeren af te bellen in de hoop dat we jongeren benaderden die wel mee wilden werken aan het onderzoek. Ondanks dat we de selectiemethode op een andere wijze hebben uitgevoerd, hebben we 24 jongeren kunnen interviewen. Door de wijze van selecteren, hebben we de jongeren die geïnteresseerd waren in het onderzoek geïnterviewd en zijn de respondenten niet per toeval geselecteerd. Wat we verder als beperkingen hebben gezien in het plannen van de interviews met de jongeren, is dat de begeleiding niet altijd op de hoogte was van het onderzoek dat we deden ondanks dat er een brief is gestuurd naar alle locaties hierover. Dit zorgde ervoor dat we steeds opnieuw moesten uitleggen wat de bedoeling is en soms moeizaam tot het maken van afspraken kwamen. Bovendien werden de afspraken die we hadden gepland om een interview te houden op een locatie meerdere malen afgezegd door het ontbreken van de benodigde faciliteiten zoals internetverbinding. Dit heeft er bij ons voor gezorgd dat we ons niet hebben kunnen houden aan ons tijdschema. Gelukkig hadden we deze ruim gepland en hebben we hierdoor geen vertraging opgelopen. Wel moesten we geregeld zoeken naar andere mogelijke oplossingen. Verder wilden we de interviews een vrijblijvend karakter geven zodat de jongeren zich voldoende vrij voelden om hun meningen te geven en ideeën te spuien. Bij één van de interviews was door de begeleiding verteld dat het deelnemen aan het interview verplicht was waardoor de jongeren met tegenzin kwamen en het vrijblijvende karakter niet tot uiting kwam. Dit heeft uiteindelijk echter niet geresulteerd in verminderde feedback van de jongeren. Op een van de locaties waar we een interview hebben gehouden, waren er begeleiders en coaches aanwezig in de ruimte waar wij de jongeren interviewden. Dit hebben wij als niet prettig ervaren omdat we allen last hadden van het geluid dat zij produceerden. Ook hadden wij van tevoren het idee dat dit de jongeren zouden belemmeren in het geven van hun antwoorden. De jongeren zelf gaven echter aan dat zij tevreden zijn over de begeleiding en zij alles mogen horen wat ze zeggen. Wij hebben dit voor waarheid aangenomen en hebben het interview voortgezet. 
De extern deskundigen hebben we telefonisch geïnterviewd. Ondanks dat we tevreden zijn met de informatie die we hieruit hebben gehaald, hadden we wellicht een beter interview kunnen houden als we deze face to face hadden kunnen doen. Door tijdsdruk van de extern deskundigen waren we genoodzaakt de interviews telefonisch te doen. Wij zijn van mening dat we meer verdieping hadden kunnen aanbrengen als we de interviews face to face hadden gedaan omdat we dan meer tijd hadden gehad om te reageren op wat de deskundigen vertelden. In een telefoongesprek is het lastiger om de tijd te nemen om te reageren op de ander. Toch hebben we de informatie uit de interviews weten te halen die we wilden hebben. 
7.2.2 Positieve aspecten

In de beschrijving van de beperkingen geven we aan dat er onduidelijkheid is ontstaan in de opstartfase. Ondanks dat deze weken voor vertraging en onduidelijkheid hebben gezorgd, heeft deze periode er wel toe geleid dat er overeenstemming was tussen de verwachtingen van alle partijen. Door in gesprek te blijven met elkaar zijn we tot een duidelijk plan gekomen wat ons richtlijnen heeft gegeven voor de verdere uitvoering en uitwerking van het onderzoek. Hierdoor konden we heel doelmatig te werk gaan. 

Het positieve effect van het interviewen van de jongeren in groepjes hebben wij gemerkt in de wijze waarop en met hoeveel enthousiasme er werd deelgenomen aan het onderzoek. Veel jongeren die wij hebben geïnterviewd, hadden leuke ideeën en leken door elkaar te worden aangespoord om met goede opmerkingen en antwoorden te komen. De jongeren waren naar inschatting veelal meer op hun gemak dan wanneer de interviews in groepsverband werden gehouden waardoor zij wellicht meer informatie hebben gegeven dan wanneer we deze individueel hadden afgenomen. Door het vrijblijvende karakter van de interviews hebben we getracht de motivatie om hun eigen mening te geven, te bevorderen. Wij zijn van mening dat we niet zoveel informatie uit de jongeren hadden gekregen wanneer wij hen individueel hadden gesproken en dat veruit de meeste jongeren onze vragen naar eer en geweten hebben beantwoord en/of ingevuld. De vragen van het interview waren half gestructureerd. Bij elke vraag gaven we voorbeelden om de vraag te verduidelijken en we gaven de deelnemers na elke vraag de mogelijkheid om een toelichting te geven. Van de meeste jongeren kregen we na afloop te horen dat ze het leuk en interessant vonden om mee te werken een ons onderzoek. 

De samenwerking met onze eerste opdrachtgever is zeer goed te noemen. Zij heeft de tijd genomen om ons te ondersteunen in de opstartfase door ons te helpen in het vorm geven van het onderzoek. Waar we ons op zouden gaan richten, hebben we zowel met de opdrachtgever als met de contactpersoon van Stichting Jeugdformaat bepaald. Zij hebben ons geholpen het onderzoek af te kaderen en richtlijnen gegeven hoe we het onderzoek aan zouden kunnen pakken. De verwachtingen vanuit Stichting Jeugdformaat hebben zij helder geformuleerd waardoor wij wisten wat we moesten gaan doen. Wij hebben dit als prettig ervaren. We hebben het gevoel gehad dat ze ons serieus namen. Het gegeven dat de stichting daadwerkelijk onze onderzoeksresultaten wil gaan gebruiken, werkt hieraan mee. Dit heeft ons gemotiveerd te werken aan het onderzoek. In de loop van het onderzoek heeft de eerste opdrachtgever de stichting verlaten waardoor wij een nieuwe opdrachtgever binnen de organisatie toegewezen kregen. Ondanks dat we weinig contact met haar hebben gehad, hebben we ook van haar het gevoel gekregen dat ze geïnteresseerd is in het onderzoek en we met vragen bij haar terecht konden. De opdrachtgever heeft de medewerkers van de locaties die betrokken zouden worden in het onderzoek geïnformeerd hierover door middel van een brief. Dit heeft ervoor gezorgd dat de medewerkers voor een groot deel op de hoogte waren van het onderzoek dat we gingen uitvoeren en hierdoor bereid waren mee te werken hieraan. Ook in de contacten met de ambulante coaches heeft dit geholpen. Bovendien heeft Dhr. Bevaart ons onderzoek onder de aandacht gebracht bij de teams ambulante coaches. Dit samen met de brief die de opdrachtgever heeft geschreven, heeft bewerkstelligd dat wij gemakkelijk in contact met hen konden komen en snel medewerking hebben verkregen. Dat de ambulante coaches tijd vrij hebben gemaakt om zich te laten interviewen, hebben wij zeer gewaardeerd gezien de hoge werkdruk die zij ervaren. Ook via email hebben zij vragen kunnen beantwoorden en feedback gegeven. Dit heeft ons erg geholpen bij het verkrijgen van informatie. Ook hebben wij de mogelijkheid gekregen om in een vergadering van de ambulante coaches ons onderzoek toe te lichten en de coaches te benaderen voor het aangaan van interviews. Dat we met vier ambulante coaches een groepsinterview hebben gehouden, zien wij als positief. Doordat er meerdere coaches met elkaar in gesprek waren, ontstond er een discussie over de mogelijke voor – en nadelen van internethulpverlening, de knelpunten in de begeleiding die mogelijk te ondervangen of te verminderen zijn door het inzetten van een vorm van internethulpverlening en de wijze waarop het middel geïmplementeerd dient te worden. De coaches werden door elkaar geprikkeld te reageren op de anderen waardoor we van mening zijn meer verdieping te hebben aangebracht in het interview dan wanneer we deze individueel hadden afgenomen. Zeker omdat de ambulante coaches verdeelde meningen hadden, was de discussie nuttig. Verder denken wij dat de deze ambulante coaches hebben geënthousiasmeerd met betrekking tot het onderwerp internethulpverlening en hierdoor wellicht zogenaamde ‘innovators’ of ‘early adapters’ hebben gevonden die een functie kunnen hebben in de implementatie van het middel. 

Alle interviews die we hebben afgenomen, hebben we half gestructureerd opgezet. Het idee daarvan was dat we zodoende ruimte konden geven aan de geïnterviewde personen om hun eigen meningen en ideeën te geven. Dit is succesvol verlopen. De geïnterviewde personen hebben hierdoor inderdaad niet enkel antwoorden gegeven op onze vragen maar hebben de antwoorden toegelicht. Hierdoor ontstonden er gesprekken en discussies wat de interviews leuk maakten voor zowel de geïnterviewde personen als voor ons. Bovendien hebben we hierdoor veel informatie gekregen die we konden gebruiken voor het onderzoek. 

Tijdens het onderzoek hebben we gebruik gemaakt van medewerkers van Stichting Jeugdformaat in diverse functies om informatie te vergaren. De medewerking van de medewerkers was ontzettend goed waardoor we snel van informatie voorzien waren. Er werd tijd vrij gemaakt om ons te helpen wat erg fijn was.en. Echter niet alle informatie
7.3 Geldigheid en betrouwbaarheid

Het hanteren van criteria bij het controleren van de bronnen op betrouwbaarheid heeft ons geholpen bij het bepalen van de geschiktheid van de bronnen. We hebben enkel bronnen gebruikt die voldoen aan de genoemde criteria in bijlage 11. Hierdoor kan de literatuur die we hebben gebruikt als betrouwbaar beschouwd worden. 

Wij zijn tevreden met de manier waarop wij het onderzoek hebben opgezet. De interviews die we hebben afgenomen, hebben ons de informatie verschaft die we nodig hadden voor ons onderzoek. De half gestructureerde interviews zorgen ervoor dat we van tevoren wisten welke richting we op wilden in de interviews maar lieten hierdoor wel ruimte over voor eigen invulling. Hierdoor konden we dieper ingaan op de onderwerpen die besproken werden en konden we aanvullingen geven waar dit nodig was. Deze methode sloot goed aan bij het verkrijgen van kwalitatieve gegevens. 
We hebben ernaar gestreefd de onderzoekssituatie zoveel mogelijk te laten lijken op de feitelijke situatie door de jongeren zo veel mogelijk te interviewen in een voor hen vertrouwde omgeving. Ook hebben we hierbij gekeken naar de achtergrondvariabelen sekse en afkomst. De achtergrondvariabelen leeftijd, de verblijfsvorm waarin de jongeren wonen en de grootte van het ondersteunend netwerk hebben wij niet meegenomen de vergelijking tussen de onderzoekssituatie en de feitelijke situatie omdat deze ons achteraf gezien nauwelijks informatie hebben gegeven. De jongeren die we hebben geïnterviewd, waren maximaal 19 jaar waardoor we geen uitspraken kunnen doen over de jongeren die ouder zijn. Ook de verblijfsvorm voegt niets toe omdat we niet alle verblijfsvormen hebben meegenomen in ons onderzoek. De grootte van het ondersteunend netwerk kunnen we niet vergelijken met de totale groep jongeren omdat hier geen gegevens over bekend zijn bij de stichting. Op de formulieren die we hebben laten invullen door de jongeren na het afnemen van de interviews hebben we wel naar alle achtergrondvariabelen gevraagd. We wisten vooraf nog niet goed wat we met de gegevens wilden doen. Achteraf bleken de gegevens geen toegevoegde waarde te hebben in ons onderzoek en hebben we er dan ook voor gekozen de resultaten hiervan achterwege te laten. Als we de onderzoeksituatie met de feitelijke situatie vergelijken, komen we tot de volgende cijfers.  

Feitelijke situatie



Onderzoekssituatie


Man:

39,1%



45,8%


Vrouw:

60,9%



54,2%

Allochtoon:
54,6%



54,2%

Autochtoon:
45,4%



45,8%

Wij denken dat we reële en betrouwbare onderzoeksgegevens hebben gerealiseerd. De jongeren die wij hebben geïnterviewd, geven een goede afspiegeling van de totale groep jongeren. Wel is het zo dat de uiteindelijke wijze van selectie ervoor heeft gezorgd dat we jongeren hebben geïnterviewd die veelal geïnteresseerd waren in het onderwerp internethulpverlening en mee wilden werken. Hierdoor zijn de uitkomsten wellicht niet geheel betrouwbaar. 

Ondanks dat we het idee hebben dat de groepsinterviews voor meer informatie hebben gezorgd dan wanneer we individuele interviews hadden gehouden, zijn we van mening dat er een aantal jongeren is die mee heeft gepraat met de meningen van anderen. Dit kunnen we niet checken. Als dit zo is, kan dit de betrouwbaarheid van het onderzoek verminderen. 

Door tijdgebrek hebben we slechts twee extern deskundigen kunnen interviewen. Wij denken dat we een meer completer onderzoek hadden kunnen doen wanneer we meerdere extern deskundigen hadden geïnterviewd. Wellicht geeft de informatie van twee personen een te eenzijdig beeld op internhulpverlening dat ervoor kan zorgen dat de onderzoeksresultaten als minder betrouwbaar beschouwd kunnen worden. Dit weten we echter niet omdat we de resultaten niet kunnen vergelijken met de resultaten die hadden gehad wanneer we meerdere deskundigen hadden geïnterviewd. Hetzelfde geldt voor de interviews met de ambulante coaches. We zijn ons ervan bewust dat de vier coaches die wij hebben geïnterviewd geen reële afspiegeling zijn van de totale groep ambulante coaches. Hier kunnen we geen uitspraken over doen omdat we niet weten hoe de meningen van totale groep ambulante coaches verdeeld zijn. 

Uit de verschillende vormen van informatieverzameling zijn veel overeenkomsten gevonden. De gegevens uit de interviews met de jongeren, de ambulante werkers, en de deskundigen vertonen niet alleen met elkaar veel overeenkomsten maar ook met de literatuur. De gegevens wijzen in dezelfde richting of convergeren. We kunnen hierdoor spreken dus spreken van een hoge mate van Instrumentele en dataverzamelingsgeldigheid (Baarda, De Goede en Teunissen, 2005).
7.4 Bruikbaarheid en aanvaardbaarheid

Omdat we ons onderzoek in goed overleg met de opdrachtgever en de contactpersoon van Stichting Jeugdformaat hebben uitgevoerd, denken wij dat we een goed bruikbaar product hebben neergezet. Dhr. Sorensen heeft namens Stichting Jeugdformaat laten weten dat er een pilot gestart zal worden met betrekking tot het inzetten van internethulpverlening binnen de organisatie en dat dit uitgevoerd zal worden in het 16+ traject van de stichting. Bovendien heeft hij aangegeven gebruik te willen maken van de onderzoeksresultaten op basis van ons onderzoek. Onze verwachting is dan ook dat dit product daadwerkelijk gebruikt zal gaan worden door de stichting. Juist omdat de opdrachtgever en Dhr. Sorensen ons geholpen met het vorm geven van ons onderzoek denken wij een bruikbaar product te hebben neergezet. Ons onderzoek sluit aan bij de verwachtingen die de organisatie naar ons toe heeft uitgesproken. Wij hopen en denken dat de stichting de meerwaarde ziet van het onderzoek dat wij hebben uitgevoerd. 
7.5 Gebruiksvriendelijkheid

De aanbevelingen en adviezen die wij hebben gedaan naar aanleiding van ons onderzoek, zijn naar onze mening gebruiksvriendelijk in de zin dat het verslag een logische opbouw heeft en hierdoor gemakkelijk leesbaar is. De aanbevelingen en adviezen die we hebben benoemd, hebben we geformuleerd naar aanleiding van het onderzoek dat we hebben uitgevoerd en de daaruit voortkomende onderzoeksresultaten. We hebben de adviezen en aanbevelingen kort en bondig geformuleerd waardoor deze concreet zijn. Hoe we tot deze aanbevelingen en adviezen zijn gekomen, is gemakkelijk en snel terug te lezen door de opdrachtgever doordat deze voortvloeien uit de eerder beschreven hoofdstukken. In de inhoudsopgave is te vinden welke informatie in de hoofdstukken te vinden is.
7.6 Transfer

In overeenstemming met de opdrachtgever hebben wij ons in dit onderzoek gericht op de jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar die begeleid worden in het 16+ traject door Stichting Jeugdformaat. De onderzoeksuitkomsten, adviezen en aanbevelingen zijn dan ook gericht op deze doelgroep. Wanneer de stichting ervoor kiest om een dergelijk onderzoek uit te voeren, is het mogelijk om de onderzoeksopzet die wij hebben gehanteerd, te gebruiken om onderzoek te doen bij een andere doelgroep. We verwachten dat er enige aanpassingen gedaan moeten worden om de wijze van onderzoeken geschikt te maken voor het onderzoeken van andere doelgroepen. Zo zal de manier van het stellen van vragen in de interviews enigszins gewijzigd moeten worden wanneer je een jongere doelgroep gaat bevragen. Ook de hulpverleners dienen wellicht op een andere wijze benaderd te worden en er zullen andere deskundigen aangevoerd dienen te worden. Echter, de wijze waarop we onderzoek hebben gedaan, kan naar onze mening in tact blijven. 

Achteraf kunnen we dus zeggen dat we een redelijke waarheidsgetrouwe groep jongeren hebben geïnterviewd wat ervoor zorgt dat de informatie die zij ons hebben kunnen geven overdraagbaar is naar de totale groep jongeren die begeleid worden in het 16+ traject. Wel denken we dat hier voorzichtig mee omgegaan moet worden omdat we relatief weinig respondenten hebben gehad. Om de mate van overdraagbaarheid te vergroten, zal het onderzoek uitgebreid moeten worden om de resultaten te kunnen vergelijken. De onderzoeksresultaten zijn naar onze mening niet overdraagbaar naar andere organisaties omdat de verhoudingen van de achtergrondvariabelen zullen verschillen met de verhoudingen binnen Stichting Jeugdformaat. Wel denken we dat de manier van onderzoeken overdraagbaar is en bruikbaar is voor andere organisaties. 

Omdat de informatie die wij hebben verkregen middels het houden van interviews met de jongeren, de deskundigen en met de ambulante coaches overeenkomen met de literatuur die wij hebben gebruikt, kunnen we wel aannemen dat de resultaten zullen gelden voor een grotere groep die vergelijkbaar is met de groep jongeren die wij hebben geïnterviewd. 

7.7 Samenwerking

Beiden hebben we met veel interesse aan dit onderzoek gewerkt. In de opstartfase wisten we niet precies waar we ons op wilden richten in ons onderzoek waardoor we enkele weken weinig vooruitgang hebben geboekt. Dit zorgde bij beiden voor frustratie omdat we graag verder wilden. Toen we eenmaal helder hadden waar we ons in dit onderzoek op zouden richten, wisten we een goede taakverdeling te maken en elkaar te ondersteunen waar nodig. We hebben gebruik gemaakt van elkaars capaciteiten en konden elkaar aanvullen en motiveren. Door met elkaar in gesprek te blijven over de voortgang hebben we ervoor gezorgd dat we niet vast zijn gelopen en we wisten waar we mee bezig waren. We waren op de hoogte van de werkzaamheden van de ander en konden zodoende op een constructieve wijze werken aan het onderzoek en de verslaglegging hiervan. 

In de wijze van communiceren is een verbeterpunt te benoemen, namelijk het geven en ontvangen van feedback. Hierin verschillen we van elkaar waardoor we een aantal botsingen hebben gehad in het samenwerkingsproces. Gelukkig konden we elkaar hierop aanspreken en hebben we hier leerpunten van gemaakt. We hebben gewerkt aan de wijze waarop we elkaar feedback geven en het ontvangen hiervan wat ervoor heeft gezorgd dat we ons hierin ontwikkeld hebben. Beiden zijn we van mening dat de samenwerking in zijn geheel zeer prettig is verlopen. Ook in voor ons drukke tijden wisten we elkaar te motiveren en te stimuleren. Wat voor ons het belangrijkste was, was dat we vertrouwen hebben in elkaars manier van werken en we beiden een evenredig aandeel hebben geleverd. 

Wat betreft de inhoud van het onderzoek, is het zo dat Sjoerd al praktische kennis had over de stichting en de groep jongeren waarop we ons hebben gericht. Dit heeft geholpen met het vorm geven van het onderzoek. Hij wist bijvoorbeeld hoe we de jongeren het beste konden benaderen in de interviews en welke personen in de organisatie ons van de benodigde informatie konden voorzien. Sjoerd is bekend bij de organisatie wat er wellicht voor heeft gezorgd dat we makkelijker in contact zijn gekomen met onder andere de ambulante coaches. Mariëlle wist met een meer kritische en meer objectieve blik te kijken naar de stichting, de begeleiders, de jongeren en het hele proces waardoor zij in staat was vanuit een andere invalshoek aan het onderzoek te werken. Vanzelfsprekendheden die Sjoerd had, werden ondervangen door het stellen van kritische vragen van Mariëlle. Ook in het opstellen en het afnemen van de interviews heeft Mariëlle verhelderende vragen kunnen stellen omdat zij niet betrokken was bij de organisatie. Ook in de verslaglegging had dit een meerwaarde. Sjoerd had de neiging om termen te gebruiken die voor hem logisch zijn. Mariëlle kon de stukken als leek lezen en kon hierdoor aangeven dat bepaalde zaken voor een leek niet voldoende helder waren. Verder wisten we op een constructieve wijze met elkaar te overleggen waardoor we naar onze mening het beste uit elkaar hebben weten te halen. Doordat we andere inzichten hebben en met elkaar in gesprek konden gaan over de wijze waarop we te werk gingen, hebben we een passende en logische verdeling kunnen maken ten aanzien van het werk dat uitgevoerd diende te worden. 

Ten slotte willen we zeggen dat de samenwerking als zeer prettig hebben ervaren en het aandeel van beiden heeft gezorgd voor het uiteindelijke resultaat. Ondanks de tegenslagen die we zijn tegen gekomen tijdens de onderzoeksperiode en de soms wat verminderde motivatie zijn we positief gebleven wat ervoor heeft gezorgd dat we beiden tevreden zijn over het resultaat. 
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Bijlage 1: Samenvatting gesprekken met Dhr. Bevaart

Voordat wij met het onderzoek zijn begonnen (oriëntatiefase) en tijdens de startfase hebben wij een aantal gesprekken gevoerd met Dhr. Bevaart ambulante coach bij stichting Jeugdformaat en tevens begeleider van ons bij dit onderzoek. Dhr. Bevaart begeleidt een jongere van de aanleun waar Sjoerd werkzaam is en hier werd de basis van het contact gelegd. Ook toen al kwam het onderwerp ‘internethulpverlening’ aan bod.
Op het moment dat wij voor onze studie een afstudeeronderwerp moesten kiezen hebben we contact opgenomen met Dhr. Bevaart om onze interesse in het onderwerp kenbaar te maken en hem te vragen wat hij hierin voor ons kan betekenen. Hierop volgde de afspraak dat hij ons zou begeleiden tijdens het onderzoek. 

Omdat wij mede door Dhr. Bevaart geïnspireerd zijn voor het doen van dit onderzoek en hij een belangrijke bron van informatie is, geven wij hier een samenvatting weer van de gesprekken die wij met hem hebben gehad. Naast een tweetal face to face gesprekken hebben wij regelmatig telefonisch contact gehad. Het telefonische contact ging veelal over de praktische ondersteuning die hij ons kan bieden zoals bijvoorbeeld het reserveren van tijd voor ons om bij een vergadering aan te sluiten. 

De face to face gesprekken dienden ten doel de richting van ons onderzoek te bespreken en de relevantie van het onderwerp toe te lichten. Een deel van de probleemstelling komt dan ook voort uit de ervaring van Dhr. Bevaart en namens hem van zijn collega’s. Omdat deze twee gesprekken van invloed zijn geweest op de opzet van het onderzoek willen we hiervan een korte samenvatting weergeven.
Samenvatting gesprekken:

Gesprek1: dit gesprek diende ter kennismaking tussen Mariëlle en Dhr. Bevaart en informatie verschaffing over het onderwerp internethulpverlening en wat er op dit moment binnen Jeugdformaat gebeurt op het gebied van internethulpverlening. Tevens heeft Dhr. Bevaart ons tips gegeven die ons hebben geholpen het onderzoek op te zetten. 

Dhr. Bevaart heeft aangegeven wat er breed gezien allemaal al op het gebied van online hulp aanwezig is. Zo verwees hij ons naar sites als gripopjedip van Stichting de Jutters en E-hulp. Hij benoemde dat onder de noemer voorbeeldige jeugdzorg (project binnen St. Jeugdformaat) ook wordt besproken wat voor rol internethulpverlening zou kunnen bieden binnen de bestaande zorgprogramma’s van de stichting.

Op het moment van dit eerste oriënterende gesprek waren wij nog zoekende naar een richting en een structuur voor het onderzoek. We hadden wel al het idee om een soort van behoeftenonderzoek te doen en legde dit voor aan Dhr. Bevaart. Dhr. Bevaart wees ons er op dat een goed onderzoek naar de behoeften van jongeren en hulpverleners van grote waarde zou kunnen zijn voor de stichting. Duidelijk was dat Dhr. Bevaart al een tijdje bezig was met het onderwerp internethulpverlening want hij wist veel te vertellen over verschillende aanbieders van online hulp. Over de financiering van een dergelijk programma kon hij vertellen dat het lastig is om online hulp gesubsidieerd te krijgen omdat key to key contact niet wordt vergoed. Dat zou naar zijn mening een reden kunnen zijn voor de stichting dat een vorm van online hulp er nog niet is.

Over de noodzaak van een vorm van hulpverlening via internet vertelde hij veel over zijn ervaring als 16+ coach en over de ervaringen van collega’s met de doelgroep. Hij vertelde dat hij en zijn collega’s veel tijd kwijt zijn aan reizen naar en van de jongeren om dingen te bespreken die niet face to face zouden hoeven wanneer een programma voor internethulpverlening beschikbaar zou zijn. De tijd die hij en zijn collega’s bijvoorbeeld kwijt zijn aan het verschaffen van informatie aan de jongeren over uiteenlopende onderwerpen als veilig vrijen, koken en budgetteren zou opgevangen kunnen worden door een informatievoorziening opgenomen in een dergelijk online programma.

Ook in de nazorg aan jongeren valt met online hulp veel winst te behalen volgens Dhr. Bevaart. Een jongere in een traject dat weinig of nauwelijks begeleiding meer vereist zou in een eerder stadium al met behulp van internet begeleidt kunnen worden. Hierdoor zijn de hulpverleners minder tijd kwijt aan trajecten waar ze niet meer echt nodig zijn en kunnen ze hun tijd meer besteden aan jongeren die nog wel intensieve begeleiding vragen. Per hulpverlener zou op deze manier de caseload vergroot kunnen worden en kunnen in dezelfde tijd meer jongeren geholpen kunnen worden. 
Gesprek 2: voorafgaand het tweede gesprek waren we met het onderzoek al een aantal keer van richting veranderd. Dit kwam mede door gesprekken met andere mensen binnen Jeugdformaat en onze begeleider van school. Wij waren op dat moment van plan om een enquête te houden onder de jongeren en hulpverleners. Dit plan hebben we besproken met Dhr. Bevaart. Hij heeft hierbij tips gegeven over hoe de jongeren te benaderen en waar we rekening mee moeten houden bij het opstellen van een dergelijke enquête. 

Vanuit zijn ervaring met de doelgroep kon hij bijvoorbeeld vertellen met wat voor achtergrondvariabelen als leeftijd, geslacht en netwerk we rekening moesten houden. 

Voor het interview plaats vond hadden wij onze bedenkingen met de nieuw ingeslagen richting. Ons originele plan zou te beperkt zijn on omvang (volgens projectleider E-hulp van Stichting jeugdformaat). Hierdoor zijn wij het plan gaan herschrijven maar kwamen er achter dat we geen goede afkadering meer konden maken als we gingen uitbreiden naar andere doelgroepen. We hebben dit met Dhr. Bevaart besproken en hij was het eens met de constatering dat het onderzoek te groot werd en dat we ons zouden moeten beperken tot de doelgroep 16+ en hulpverleners. (dit was ook het originele plan)

Al brainstormend kwamen we samen tot deze conclusie die ons uiteindelijk weer op het juiste pad heeft gebracht namelijk het behoeftenonderzoek zoals we het nu doen.




Bijlage 2: Telefonisch interview Dhr. Wolters

Dhr. Wolters: 

Met Wolters Wolters, E- hulp.

Sjoerd: 
Hallo, met Sjoerd Kooijman. Wij hadden een afspraak voor een telefonisch interview.

Dhr. Wolters: 

Ja, dat klopt. Nou, ik heb de tijd.

Sjoerd: 
Heel fijn, ik zal eerst eens wat vertellen over het onderzoek dat wij gaan doen, dat is namelijk…wij gaan een behoeftenonderzoek doen. Ik werk bij Stichting Jeufdformaat en mijn studiegenoot werkt bij Stichting Ipse de Bruggen en samen gaan wij werken aan een behoeftenonderzoek naar de behoeften naar internethulpverlening bij de doelgroep ‘jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar die begeleid worden in het 16+ traject van Stichting Jeugdformaat.

Dhr. Wolters: 

Ja…

Sjoerd: 
We gaan de behoeften van de jongeren in kaart brengen door een behoeftenonderzoek te doen onder deze jongeren en hiervoor hebben we informatie nodig over wat er allemaal mogelijk is en wat er allemaal al gedaan is, dus we hebben ook het handboek ‘online hulverlening’ gelezen en verder literatuuronderzoek gedaan…alleen hebben we wat meer gerichte vragen die wat meer met de doelgroep van doen hebben en ik weet niet of je daar ervaring mee hebt.

Dhr. Wolters: 

Oké…

Sjoerd: 


Om te beginnen, ben je bekend met Stichting Jeugdformaat?

Dhr. Wolters: 
Nou, een heel klein beetje. Het kan geen kwaad om hier nog wat over te vertellen.

Sjoerd: 
Stichting Jeugdformaat is de grootste aanbieder van jeugdzorg binnen regio Haaglanden..

Dhr. Wolters: 

Ja…

Sjoerd: 
Ze bieden hulp in de thuissituatie, hebben voorzieningen, doen veel aan preventie en zo ook dus hebben ze een 16+ traject en jongeren die of al worden begeleid binnen de stichting en niet meer thuis kunnen wonen om wat voor reden dan ook en op zichzelf willen wonen, worden begeleid binnen dat traject. Dat loop dan van zwaar intensief tot mild intensief.

Dhr. Wolters: 

Ja…

Sjoerd: 
Ja, en wij denken…en de stichting denkt dat internethulpverlening voor die doelgroep wel een heel interessant middel is.

Dhr. Wolters: 

Ja zeker!

Sjoerd:
Uhm…dus…en…wat ons eerste vraag ook een beetje is, is dat de hulpvormen die we tot nu hebben gevonden, dat die zich richten op het grotere publiek of gericht op een problematiek zeg maar.

Dhr. Wolters: 

Ja…

Sjoerd:
En wat wij willen gaan doen, is onderzoeken of er behoefte aan is om het aan te bieden binnen de stichting. De bedoeling is dat er een vorm van internethulpverlening komt voor de doelgroep.

Dhr. Wolters:

Dus eigenlijk voor mensen die al cliënt zijn

Sjoerd:
Ja, dus inderdaad mensen die al een cliënt zijn…en dat je het bijvoorbeeld inzet als hulpmiddel in het traject van hulpverlening

Dhr. Wolters:
Ja, wij noemen dat blended hulpverlening, dat je face tot face en online hulpverlening mixt…of is dat niet de bedoeling?

Sjoerd:


Blended hulpverlening?

Dhr. Wolters:
Ja, ik weet niet of dat is wat je bedoeld, maar dat is dat je online hulpverlening opneemt in het scala aan hulpverleningsaanbod

Sjoerd:
Oh ja…ik heb nu inderdaad een artikel van jullie site erbij gepakt over blended hulpverlening over dat deze vorm explosief gaat groeien

Dhr. Wolters:

Ja

Sjoerd:


Ik denk inderdaad dat dit is wat wij bedoelen

Dhr. Wolters:

Oké..

Sjoerd: 
Want dat is dan ook meteen de volgende vraag, want ben je bekend met organisaties waar een dergelijk concept gehanteerd wordt?

Dhr. Wolters:
Uhm…ja, wij adviseren dat wel steeds meer in de projecten waar we voor gevraagd worden omdat je heel erg ziet dat je organidsatie3sw het anders te eenzijdig gaan inzetten terwijl de waarde juist ligt in de brede toepassing ervan en hoe breder je het inzet, hoe makkelijker het vaak ook is om online hulp te implementeren want uh…we zien wel vaak dat het echt een organisatieverandering is en dan moet je denken aan ja, het is een andere manier van werken waar andere middelen voor nodig zijn en medewerkers kijken daar vaak sceptisch tegen aan omdat ze denken dat het geen warm contact kan opleveren, of ze hebben computervrees of hè, dat soort dingen, ze denken dat het niet persoonlijk kan zijn.

Sjoerd:


Angst voor het nieuwe natuurlijk

Dhr. Wolters:

Wat zei je?

Sjoerd:


Angst voor het nieuwe misschien..

Dhr. Wolters:
Ja, precies! Ja! En nou dat maakt het dan ook belangrijk dat de medewerkers eerst laagdrempelig kennis kunnen maken met deze vorm van hulpverlening, dus bijvoorbeeld bij het geven van bijeenkomsten doen we er standaard twee online, dat is om tijd te besparen maar ook om de medewerkers te laten experimenteren met de vorm.

Sjoerd:


Jullie geven een soort introductie als ik het goed begrijp?

Dhr. Wolters:
Nou, wat wij doen als stichting e-hulp, is het begeleiden van organisaties die willen gaan werken met online hulp en dat begint een beetje met wat jullie nu eigenlijk aan het doen zijn, dus het verkennen van wat de mogelijkheden zijn en afhankelijk van dat wat de organisatie aanbiedt….tot aan het maken van een concreet plan, dus welke media gaan we inzetten en op welke manier en op welke vlakken gaan we online hulp inzetten en vervolgens het belangrijkste deel is het inbedden in de organisatie. Dus dat is ook veel de organisaties adviseren over hoe ze het succesvol kunnen invoeren in de organisatie. Aansluitend kan het ook zijn dat er nog een website of een deel van een website of een applicatie moet worden gebouwd waarbij we dan met het projectteam en de bouwers en de ontwerpers om de tafel gaan om te kijken naar hoe het eruit moet komen te zien, welke functies moet het hebben…dat soort dingen

Sjoerd:
Oké, dus eigenlijk hebben jullie ervaring met het doen van behoeftenonderzoek ook bij bepaalde doelgroepen 

Dhr. Wolters:
Ja..ja…maar ik moet wel zeggen, we doen dat niet zo vaak omdat de organisaties zelf vaak al weten van dit is het proleem, ik zeg maar wat, dat ze weten dat het bij bepaalde cliënten vaak lang duurt voordat ze aankloppen bij de hulpverlening

Sjoerd:


Ja..

Dhr. Wolters:
Dat zorgt alleen maar voor ernstigere problematiek en nou ja als het preventiekanaal beter wordt opgezet en anoniem wordt aangeboden, komen mensen sneller in contact en worden ze ook eerder doorgeleid naar bijvoorbeeld face tot face hulpverlening

Sjoerd:


Ja

Dhr. Wolters: 
Dus vaak is dat al we bekend, maar we krijgen ook vragen organisaties  die graag aan internethulpverlening willen doen zonder dat er een concreet probleem is. Dan gaat het eigenlijk meer op online hulp an sich, dan is het zaak te kijken of ze dan alleen online hulp willen of hebben ze dan ook echt doelstelling en vaak komt dat er dan wel uit

Sjoerd:
En heb je dan in dergelijke situaties ook te maken gehad met doelgroepen zoals die van ons, dus jongeren van 16 tot en met 23 jaar?

Dhr. Wolters:

Uhm, ja,…binnen veel projecten eigenlijk wel…ik weet niet of je hulpmix kent?

Sjoerd:


Ja, voor allochtone jongeren..

Dhr. Wolters: 
Ja…nou, dat is een initiatief van ons,dat hebben we zelf opgezet. Meestal werken we in opdracht, dit is iets wat we zelf hebben opgezet waar we andere partijen bij betrokken hebben zoals Bureaus Jeugdzorg uit het land, uh…we hebben binnen verschillende projecten daar al mee gewerkt. En het komt veel voor in die doelgroep dat ze zich snel schamen voor iets en jongeren in een identiteitsfase zitten en dan kan het goed helpen een dergelijke vorm van hulpverlening aan te bieden. 

Sjoerd: 


Ja plus dat deze groep al veel tijd achter de computer tijd doorbrengt..

Dhr. Wolters:

Ja, absoluut..ja

Sjoerd:
Want kan je iets zeggen over de mogelijkheden die het meest aanslaan bij deze groep?

Dhr. Wolters:
Eeuhmm..ja dat is flauw om te zeggen hoor maar dat hangt heel erg af wat het probleem is en wat de doelgroep is, kijk als je naar hulpmix kijkt dan is het zo dat allochtone jongeren zwaar oververtegenwoordigd zijn in zware vormen van hulpverlening en zwaar ondervertegenwoordigd zijn in lichtere vormen van hulpverlening en dat betekent dus dat er een enorm gat ligt en daardoor wisten we van oké..kennelijk hebben ze dus een gebrek aan sociaal netwerk waarmee ze hun problemen kunnen delen en wisten we dus dat schaamte en bespreekbaarheid een groot probleem waren en er waren nog wel wat andere problemen hoor zoals vooroordelen over instanties..

Sjoerd: 


Hulpverlening ja..

Dhr. Wolters:
Dat is gewoon ook hun cultuur ja..maar daar zag je dus ook dat anonimiteit heel belangrijk is en wil je überhaupt met ze in contact komen enne dat je bijvoorbeeld ook werkt met Marokkaanse hulpverleners en die ook goed in beeld brengt waardoor ze nog meer vertrouwen op doen en dat soort dingen. 

Sjoerd:
En bedoel je met goed in beeld breng dat je de foto van de betreffende hulpverlener op de site zet met een soort van profiel erbij?

Dhr. Wolters:
Ja precies maar ook algemenere foto’s waarbij de foto’s die te maken hebben met andere culturen op de site zet, want hulpmix is natuurlijk een multiculturele site voor met name allochtone jongeren, maar waar je ze dus wel op look en feel thuis laat voelen. We hebben dat bijvoorbeeld heel sterk met Marokkaanse jongeren..we werken bijvoorbeeld samen met marokko.nl waarmee we een forum delen. Wat je dan dus op marrokko.nl ziet zie je ook op de site van hulpmix. En als je met zon partner samenwerkt dan heb je meteen al veel vertrouwen..eeuh..dat soort aspecten dat helpt daar dan wel bij maar anonimiteit is wel echt heel erg belangrijk..dan spreek je dus wel over een specifieke doelgroep en een specifiek probleem.

Sjoerd:
Ja maar ik denk ook wel dat die doelgroep voor een groot deel overeenkomt met de doelgroep waar wij ons in dit onderzoek op richten. In mijn werk kom ik veel meer allochtone jongeren tegen dan autochtone jongeren dus daar zitten wel overeenkomsten in.

Dhr. Wolters:
Ja precies..en kijk dan is het nog wel de vraag van is het een probleem om die jongeren te bereiken of is het totaal geen probleem? Want als dat door begeleider gebeurt dan is het niet zon probleem en is anonimiteit wat minder belangrijk.

Sjoerd:
Ja wij zitten ook een beetje te dubben want het is natuurlijk als het een initiatief van de stichting wordt kan ik me voorstellen dat je de jongere een inlogcode geeft enne onze vraag is ook..kan een jongere op de site inloggen met zijn gegevens en bijvoorbeeld op de site een vakje aanklikt wanneer hij anoniem wil gaan en dat dus zijn identiteit niet meer zichtbaar is voor anderen? Is even een technische vraag..

Dhr. Wolters:
Nou eeh stel je hebt een forum op je site waar binnen een jongere zich moet registreren kan je hem de mogelijkheid geven om dit te doen onder zijn echte naam of onder een schuilnaam..vul je een schuilnaam in en een dergelijk e-mailadres dan ben je in principe anoniem..dus dat hangt helemaal aan wat een jongere wil maar vooral ook hoe je dat op je website aanpakt, dus hoe goed je uitleg geeft bij de verschillende mogelijkheden en de bezoekers van de site begeleidt bij de aanmelding hè..dat je bijvoorbeeld een uitleg geeft over anonimiteit en hoe je dat kan waarborgen. Maar dan zou je is bij hulpmix moeten kijken want daar wordt ook best veel aandacht aan besteed, want wat gebeurt er met je gegevens. Als je daar heel open in bent dan krijg je sowieso al meer vertrouwen, maar je blijft afhankelijk van wat gebruikers daar zelf in doen dus is het van groot belang dat je goed uitlegt welke naam ze wel en niet moeten gebruiken bij welk onderdeel en wat er gebeurt met de gegevens

Sjoerd:


Gewoon heel veel transparantie op de site eigenlijk?

Dhr. Wolters:
Ja ja..wat ik daarin echt kan aanraden als jullie zon site gaan bouwen dat jullie een website bouwer hebben die veel aandacht geven aan de inrichting van de site en dan niet alleen met plaatjes en lappen tekst schrijven maar vooral denken aan met wat voor gedachten een bezoeker naar de site gaan en wat schrijf je daar in en wat schrijf je bij dat onderdeel.

Sjoerd:
Oké, dus vooral vormgeving en indeling is daarin belangrijk of in ieder geval de gedachte van de jongere met welk doel ze naar een website gaan..

Dhr. Wolters:
Ja ja precies..met een ander woord heet dat ook wel interactieontwerp..dat staat los van het grafische ontwerp. Het grafische ontwerp dat zijn de plaatjes e.d. het interactieontwerp gaat veel meer over rekening houden met welke doel de bezoeker naar de website komt. Welke functies zijn er op zichtbaar en hoe kan ik er nou voor zorgen dat alle functies die ik mogelijk maak op de site ook duidelijk zichtbaar zijn voor iedereen. Stel je gaat ook chat aanbieden..waar ga je zon chatfunctie dan plaatsen waar komt die goed in beeld en waar niet.

Sjoerd:
Oké..en over al die verschillende mogelijkheden hè..wij kunnen ons goed voorstellen dat er uit ons behoeftenonderzoek gaat komen dat de jongeren een legio aan mogelijkheden op zo’n site zouden willen zien maar onze vraag is dan hoe functioneel het dan nog is. Ik bedoel is er een limiet aan het aantal mogelijkheden op een site of zijn er belemmeringen bij het toenemen van het aantal mogelijkheden op een site?

Dhr. Wolters:
Eeuh..nou ja een limiet. uiteindelijk is er altijd een limiet omdat je anders door de bomen het bos niet meer ziet. Kijk ik ben altijd geneigd om te denken om welke problemen en om welke doelgroep gaat het…en op welke vlakken van de dienstverlening ga je het inzetten want als je bijvoorbeeld chat wil aanbieden en je hebt daar de bemanning niet voor dan is dat niet handig of eeh..we hebben in het verleden ook wel ervaring gehad met organisaties die een beetje wilde experimenteren met het aanbieden van een chatforum maar die daar dan wegen s gebrek aan bemanning openingstijden op maandag van 6 tot 8 en op woensdag van 6 tot 8 en zo hanteerden..en dan gaat het gewoon niet erken want niemand gaat rekening houden met dergelijke tijden dus je moet altijd nadenken over wat je wil aanbieden en hoe je dat gaat doen en zo werkt dat eigenlijk per medium. Want het chatten is bijvoorbeeld een medium voor mensen om even snel een antwoord op meen vraag te krijgen..doe je dat via mail..dan moeten mensen ook goed nadenken wat hun vraag is en hoe ze die het best bentwoord kunnen krijgen en het vraat ook iets ander van de hulpverlening. Want het duurt meestal even voor je duidelijk hebt wat de vraag dan precies is. Je moet je goed afvragen hoe je het in wilt zetten..gaat het om presentie of dat je in contact wil komen met nieuwe cliënten en dat soort dingen..eeh.. of ga je het in een bestaande behandeling inzetten waar dan weer ook andere media bij horen.

Sjoerd:
Ik denk dat het de bedoeling dat het voorla ook wordt ingezet als hulpmiddel. Ik kan me darbij dan voorstellen dat een jongere thuis komt s’ avonds en een brief heeft gekregen van de belastingdienst en denkt van..hoe moet ik dat ook al weer doen..en dat hij dan even in de avond de chat op kan gaan met zijn vragen.

Dhr. Wolters:
Ja eeh..ja als ik kritisch ben kan ik de vraag is stellen is het noodzakelijk om zo’n vraag meteen te stellen.

Sjoerd:
Ja dat is een beetje slecht voorbeeld misschien, dat kan natuurlijk wel wachten

Dhr. Wolters:
Nou waar ik op doel is dat een dergelijke vraag wel een veel gestelde vraag zou kunnen zijn en wat dan ook wel gebeurt is dat daar een rubriek voor wordt gemaakt. Maar als ik het goed begrijp wordt de site dan ingezet in een bestaande behandeling en dan is er wel een goede analyse nodig van waar is er nou precies behoefte aan. He als je hebt over een bestaande behandeling dan kan ik me voorstellen dat de hulpverleners minder op pad hoeven maar ook voor de cliënt zelf dat ze niet altijd een gebouw in gaan waar je je voor schaamt want als je een gebouw inloopt van jeugdzorg dan weten mensen gelijk dat je een probleem hebt op gebied van jeugdzorg. Dus een dergelijk hulpmiddel kan dan een tegemoetkoming zijn omdat mensen toch vanuit hun eigen huis contact kunnen hebben met een hulpverlener.

Sjoerd:
Ja en de vorm van internet maakt het weer laagdrempeliger. Want bij ons komen de hulpverleners bij de mensen thuis maar dat doen ze wel vak voor zaken die eigenlijk met een passende site voor internethulpverlening ook wel via internet gedaan zouden kunnen worden. 

Dhr. Wolters:

Jaja precies.

Sjoerd:
Hé en je zei net al iets over draagvlak in de organisatie. Een organisatie zal toch een kentering door moeten maken wil het een soort van internethulpverlening willen implementeren. Wat is jouw ervaring met de reacties vanuit de hulpverlening van hulpverleners die zijn gaan werken met internethulpverlening?

Dhr. Wolters:
Nou dat is erg wisselend..kijk als ze er voor het eerst over horen zijn het vaak de enthousiastelingen die dat graag willen proberen. Je zet dan meestal een pilot in waarmee je een groep laat werken met de vorm van hulpverlening. Wanneer deze groep dan goede ervaringen opdoet dan kunnen zij deze ervaringen delen met de andere hulpverleners en dan zie je meestal dat het als een soort olievlek door zon organisatie heen loopt. Op een gegeven moment wil je natuurlijk van die pilot af en wil je het reder gaan inzetten en ga je het opschalen binnen een organisatie als het goed is verlopen en dan krijg je dat sommige mensen bang zijn om computers te gebruiken en dat ze zich niet zeker voelen om achter internet te zitten en dat ze zich vaak laten leiden door alle horrorverhalen in de media over gebruik van internet en wat er allemaal mis kan gaan en dan zit dat ook veel op het vlak van veiligheid hè wat we vaak horen is dat mensen zeggen van eeh stel nou dat ik ga chatten met een cliënt..dan heeft hij zwart op wit staan wat ik allemaal heeft gezegd en kan hij me daar op pakken.

Sjoerd:


Oké ja ja.

Dhr. Wolters:
Maar aan de andere kant zeg ik dan altijd, ja maar jij hebt dat ook. En jij kan ook bewijzen wat je wel en niet hebt gezegd. En dat is met een face to face gesprek toch vaak lastiger.

Sjoerd:
Ja maar ik kan me wel voorstellen dat dit iets is wat wel angst oproept. Dan staat alles natuurlijk zwart op wit.

Dhr. Wolters:

Ja maar dat is natuurlijk wel ook je redding want ook jij hebt alles zwart op wit.

Sjoerd:


Ja dat is ook zo natuurlijk.

Dhr. Wolters:
Maar goed dat doen we natuurlijk dan vaak met een groep hulpverleners en dan komen we op locatie of nodigen ze hier uit en dan laten we zien hoe andere organisaties hiermee omgaan. En wat ook altijd goed is om ze zelf te laten ruiken aan wat er allemaal mogelijk is met internethulpverlening. Wat we vaak doen is dat we dan een groepje mensen uitnodigen die werken in de jeugdzorg of de jeugdggz en dan gaan we met hen een chatsessie doen en wat je dan ziet is dat mensen die eerder wat sceptisch waren dat die na een paar minuten al inzien dat je hier echt mensen op een andere manier mee kan helpen en dat het echt werkt. Je kan veel meer contacten onderhouden en het kan ook veel methodisch hè mensen die dan zeggen dat ze bang zijn dat ze niet meer methodisch kunnen werken komen hierop terug want er is gewoon ook op dat gebied veel mogelijk. Kortom het is wel van groot belang om veel aandacht te besteden aan de mensen die er mee moeten gaan werken anders krijg je het nooit geïmplementeerd.

Sjoerd:
Duidelijk, zonder draagvlak hoef je er niet aan te beginnen, dat hebben wij ook al ondervonden. Hee maar jullie geven zelf ook trainingen. Moet ik dat zien dat bijvoorbeeld ze er bij Jeugdformaat mee gaan beginnen. Dan beginnen ze waarschijnlijk met een pilot en is het dan zo dat de mensen die daarmee gaan werken  daar door jullie in getraind kunnen worden?

Dhr. Wolters:
Ja dat is zo. De trainingen zijn puur gericht op de praktijk en de methodiek. Bijvoorbeeld als jullie gaan chatten dan krijg je daar een specifieke training voor. Er kunnen bij chat bijvoorbeeld snel misverstanden ontstaan en dan leren we jullie hoe daar mee om te gaan en wat is er nou nodig dat er geen misverstanden meer ontstaan en verder is er veel aandacht aan voor de structurering van het gesprek dat je wel zorgt dat binnen een half uurtje duidelijk hebt waar het probleem om draait en dat je iemand verder hebt geholpen of hebt doorverwezen.

Sjoerd:


En hebben jullie daar ook een methodiek voor ontwikkeld?

Dhr. Wolters:

Ja die staat achter in het boek.

Sjoerd:


Oké die was ik nog niet tegen gekomen.

Dhr. Wolters:
Die is ook wel op bestaande methodieken gericht hoor, die ook al binnen opleidingen enzovoort worden aangeboden en daarover heen zit een communicatielaag zeg maar die je leert hoe je je hulpverleningsmethodiek via internet kan inzetten omdat je uh…ook een aantal communicatiemiddel niet hebt hè, zoals non – verbale communicatie en hoe je dat dan toch overbrugt zodat je wel gewoon je bestaande hulpmethodiek kan blijven gebruiken

Sjoerd: 
Ik hoor je het door de regels dor wel zeggen maar als ik het goed begrijp, de hulpverleners zijn in het begin nog wat sceptisch en vervolgens eigenlijk gaat het als een soort olievlek over de hulpverleners heen dat ze inzien dat het een goed medium is

Dhr. Wolters: 
Ja, dat hangt wel heel erg af van je projectaanpak, wij worden dus gevraagd door een organisatie van nou, help ons online hulpverlening in te voeren en dan maken we een projectteam bewust ook met hulpverleners onder andere om ervoor te zorgen dat zij zich goed betrokken voelen op alle vlakken en dat is niet alleen politiek of strategisch maar ook heel inhoudelijk omdat zij uiteindelijk diegenen zijn die ermee moeten werken dus zij zullen de meeste input bieden ten aanzien van hoe het eruit moet komen te zien en welke functies er moeten zijn

Sjoerd:
 

Ja

Dhr. Wolters: 
Dat hele proces daar zijn een stuk of wat overleggen voor nodig met de ontwerper erbij en ons erbij en het hele projectteam erbij en dat biedt al heel veel vertrouwen omdat ze het tot stand zien komen tot wat het uiteindelijk gaat worden en dan weten ze welke knoppen ze in moeten drukken want ook op dat niveau is er veel onzekerheid bij de hulpverleners als ze ermee moeten werken en dan gaan we er in de praktijk mee werken en experimenteren en testen en zo bouw je steeds meer vertrouwen op en dan uh ja..dan gaan ze echt in de praktijk gebruiken

Sjoerd: 


Dus vooral participatie van e mensen die ermee moeten werken

Dhr. Wolters: 

Ja…

Sjoerd: 
Ja, dat is bij ons ook een deel van ons o=behoeften onderzoek, het ene deel van ons onderzoek richt zich op de jongeren zelf en het andere deel op de hulpverleners

Dhr. Wolters: 

Ja, nou…dat klinkt heel goed

Sjoerd: 
Hee, en uhm,…zijn er nog zaken…het is een hele brede vraag hoor, maar zijn er nog zaken waarvan jij denkt dat we rekening meemoeten houden alvorens we de jongeren en de hulpverleners gaan bevragen over hun behoeften ten aanzien van de internethulpverlening

Dhr. Wolters: 
Uhm…nou…wees je bewust van het feit dat ze soms weinig notie hebben van wat online hulp is en dat er veel vooroordelen over zijn

Sjoerd: 


Ja

Dhr. Wolters:
En de een meer terecht dan de andere….en dat slaat dan meer op de interpretatie van de antwoorden als je die vragen gaat stellen en uhm…wat goed kan zijn is in eerste instantie de vragen eerst richten op de behoeften en dan bedoel ik meer de behoeften in oplossingen voor hulpverleners in het algemeen, hè bijvoorbeeld we willen doelgroep x of y eerder bereiken of meer bereiken, omdat ze zien dat ze zich schamen of wat voor reden dan ook niet komen, dus dat je meer vragen gaat stellen over de reden waarom online hulp en vervolgens meer ingaat op het middel online hulp

Sjoerd: 


Ja

Dhr. Wolters: 
Want anders krijg je meteen al…hè, als je meteen al gaat vragen van nou, wat denk jij van online hulp dan voelen mensen meteen alk aan van oh…dit is een onderzoek naar of er online hulp moet komen voor onze organisatie terwijl het daar natuurlijk eigenlijk niet om moet gaan. Het zou moeten  gaan om de problematiek en de doelgroep

Sjoerd: 
Ja ja. Wat ook een beetje ons plan is, is wanneer wij ingaan op de behoeften is om ieder geval met een laptop langs te gaan en dan laten we een aantal sites zien zoals hulpmix en grip op je dip om de jongeren ook een goed beeld te geven over wat er mogelijk is en hoe zoiets eruit ziet. 

Dhr. Wolters:
Ja, precies….ja, en dan nog hè…wat dat is al best wel een abstracte vraag hè…van nou, wat als we jou ook op deze manier hulp aanbieden, ik denk dat je dan heel praktisch naar hun eigen situatie zal moeten gaan en dan zeggen van nou, wat zou je ervan vinden als wij eens in de drie weken een keer per chat met elkaar afspreken?

Sjoerd: 


Jaja, oké 

Dhr. Wolters: 

Ik denk wel dat je dat heel concreet moet maken

Sjoerd: 


Eigenlijk per mogelijkheid richten op de persoon die tegenover je zit

Dhr. Wolters: 
En misschien zelfs iets vragen van nou, je bent nu en tijdje bij ons in begeleiding, en wat ervaar je jou als goede punten en ervaar je ook punten waar het beter kan, hè, vindt je het op bepaalde vlakken ook vervelend dat wij bij je thuis komen of uh.....dat soort dingen

Sjoerd: 


Dat is inderdaad belangrijke achtergrondinformatie

Dhr. Wolters: 
Ja..en als je daar nou een lijn in weet te vinden, kun je ook heel sterk onderbouwen vanuit de doelgroep zelf dat er behoefte is aan anonimiteit of aan andere onderdelen

Sjoerd: 
Ja….ja, en het meer loslaten van meer face tot face contacten kan ik me voorstellen

Dhr. Wolters: 
Ja, het zou zelfs zou kunnen zijn dat de ene cliënt zegt van nou, ik wil wel helemaal online en de ander zegt van nou, ik wil alleen face to face…en dat is ook prima, want ook dat is blended hulpverlening

Sjoerd: 


Ja

Dhr. Wolters: 
Uh…waarbij je online hulpverlening meer als uitbreiding ziet op het aanbod als ter vervanging

Sjoerd:
Zo wordt het in principe ook neergezet binnen jeugdformaat…althans, daar is het project e-hulp wel zijn pijlers op aan het richten, als hulpmiddel zeg maar

Dhr. Wolters: 

Oh oké, nou..heel goed!

Sjoerd: 


Oké, nou…volgens mij hebben wij een beetje gevraagd wat we wilden

Dhr. Wolters: 
Ja..nou…heel goed, ik vind het goed dat jullie het initiatief nemen om met dit onderwerp aan de slag te gaan, zeker omdat opleidingen er nog niet veel aandacht aan besteden. 

Sjoerd:
We hebben goede hoop dat er daadwerkelijk iets mee gaat gebeuren, dus dat is ook fijn. Ik wil u hartelijk bedanken voor uw tijd!

Dhr. Wolters:
Hartstikke goed, fijn dat ik heb kunnen helpen. En jullie heel veel succes met het uitwerken van alle informatie en de interviews die jullie gaan houden. En wie weet hoor ik binnenkort of jullie aan de slag gaan met online hulpverlening. 

Sjoerd:


Nou, wie weet. Nogmaals bedankt. 

Dhr. Wolters:

Goed. Succes. Dag.

Sjoerd:


Dag dag.

Bijlage 3: Samenvatting interview met Dhr. Wolters

Dhr. Wolters is medeoprichter van E-hulp.nl. E-hulp is een organisatie die bedrijven, instellingen en instanties helpt bij het implementeren van E-hulp. Deze hulp heeft vele facetten. Zo verzorgen ze trainingen voor personeel om met de verschillende (nieuwe) vormen van communicatie (bijvoorbeeld chat) van E-hulp om te gaan en geven ze workshops over het creëren van draagvlak binnen een organisatie die voornemens is E-hulp in te voeren.

E-hulp is tevens medeoprichter van hulpmix.nl een site voor allochtone jongeren met een (lichte) hulpvraag. Hierdoor heeft hij ervaring met het bereiken van jongeren via internet en is hij voor dit onderzoek een belangrijke bron van informatie. 

Voor het interview hebben wij een aantal vragen opgesteld die voor ons belangrijk waren om van hem beantwoord te krijgen. Dat is gelukt. Hieronder een samenvatting van het interview met Dhr. Wolters Wolters;

De vorm van internethulpverlening die Stichting Jeugdformaat wil gaan implementeren heet volgens Dhr. Wolters ‘blended hulpverlening’. Dit is een vorm van internethulpverlening die samengaat met een bestaand aanbod van hulp. Het wordt ingezet als hulpmiddel in een begeleidingstraject. E-hulp adviseert steeds vaker de hulp op deze wijze in te zetten omdat het anders te eenzijdig wordt ingezet, terwijl de waarde juist ligt in de brede toepassing ervan. Hoe breder je het inzet, hoe makkelijker het vaak ook is om online hulp te implementeren.

Volgens Dhr. Wolters is het van belang dat wanneer een organisatie gaat beginnen met het implementeren van een vorm van internethulpverlening dat de medewerkers van die organisatie die er mee zullen gaan werken eerst een soort voorproefje krijgen over wat er allemaal mogelijk is. E-hulp verzorgt workshops waarbij medewerkers wordt uitgelegd wat de verschillende mogelijkheden zijn. Volgens Dhr. Wolters is dit een essentieel onderdeel van de implementatie van een vorm van hulpverlening via internet omdat het staat of valt bij de mate van draagkracht die je kan creëren onder het personeel. Zijn ervaring met organisaties die aan het begin staan internethulpverlening te gaan gebruiken is dat er in het begin nog veel hulpverleners sceptisch zijn over het medium. Veelvoorkomende opmerking zijn dat hulpverleners het niet veilig vinden. ze maken zich zorgen over de gegevens die ‘gehackt’ kunnen worden. Ook zijn er veel hulpverleners die zich niet prettig voelen dat bij bijvoorbeeld het chatten, dat alles zwart op wit staat en ze zijn bang dat hun woorden dan tegen hen gebruikt kunnen worden. Dhr. Wolters zegt dan dat zij dat voordeel zelf dan ook hebben. Wanneer een jongere alles zwart op wit heeft hebben de hulpverleners dat ook en dat zou dan hun redding moeten zijn. wat betreft de veiligheid zegt hij dat het van groot belang is veel aandacht te besteden aan de veiligheid van de site en daarbij ook uitleg te geven op de site van de wijze van beveiliging. Dit om het vertrouwen van de doelgroep te vergroten.

De ervaring van Dhr. Wolters met geven van de workshops is dat hulpverleners al vrij snel de voordelen in zien die internethulpverlening te bieden hebben en dat het enthousiasme als een soort olievlek door de organisatie heen loopt waardoor het gemakkelijker wordt om draagkracht te creëren.

Wat ook erg belangrijk is, is dat de hulpverleners die moeten gaan werken met internethulpverlening worden betrokken bij de totstandkoming hiervan in alle stadia. Dus niet alleen strategisch maar ook inhoudelijk omdat zij uiteindelijk degene zijn die er mee moeten werken en dus de meeste input kunnen bieden. 

Trainingen in het omgaan met de diverse mogelijkheden die internethulpverlening te bieden heeft worden door E-hulp verzorgt. Zij hebben een methodiek gericht op al bestaande methodieken ontwikkeld voor hoe je bijvoorbeeld het meest effectief met chat bezig kan zijn. Er zit een communicatielaag overheen omdat bepaalde middelen in de communicatie niet tot de beschikking staan zoals non-verbale communicatie. Mensen kunnen worden getraind om zo snel mogelijk een probleem helder te krijgen middels chat en hoe misverstanden te voorkomen.

Wat voor de toegankelijkheid en aantrekkelijkheid van een site voor de doelgroep jongeren belangrijk is, is dat het is toegespitst op de behoeften van de doelgroep. Dhr. Wolters geeft het voorbeeld van de site hulpmix.nl die door E-hulp is opgericht. Hiervoor zijn ze een samenwerkingsverband aangegaan met marokko.nl en hebben ze de lay-out en design zo ingericht dat allochtone jongeren zich qua look en feel daar prettig bij voelen. Het forum van hulpmix.nl ziet er bijvoorbeeld hetzelfde uit als het forum van marokko.nl. het is belangrijk om vertrouwen te winnen bij de doelgroep. Een van de manieren is dus aansluiting te maken aan de behoeften van de doelgroep, een ander goed voorbeeld van het wekken van vertrouwen is dat de hulpverleners die internethulpverlening begeleiden zichtbaar worden gemaakt middels een foto en een profiel op de site. (zo wordt het bij hulpmix gedaan)

Een andere maatregel die is aan te raden om vertrouwen te winnen bij de doelgroep is dat heel duidelijk wordt gemaakt wat er met de gegevens van de jongeren wordt gedaan en hoe anonimiteit wordt gewaarborgd. Duidelijke uitleg bij de verschillende mogelijkheden tot communicatie en de verwerking van deze communicatie hiervan is erg belangrijk. 

Anonimiteit is bij jongeren van allochtone afkomst erg belangrijk. Hulpmix is daarom geheel anoniem. Bij een vorm van blended hulpverlening kan dat anders werken. Wanneer een jongere aan zijn eigen begeleider vragen wil stellen hoeft dan uiteraard niet op anonieme basis. Wel is het uitvoerbaar om een optie in te voegen dat wanneer de jongere anoniem op de site wil dat dit ook kan. Maar hier geld wederom dat de site een duidelijke uitleg moet geven van hoe zo iets werkt om het vertrouwen te bevorderen.

Wat volgens Dhr. Wolters belangrijk is wanneer een site voor internethulpverlening ontwikkelt

gaat worden dat er rekening wordt gehouden met welke doel de bezoeker naar de 

website komt. Welke functies zijn er op zichtbaar en hoe kan men er nou voor zorgen dat alle 

functies die men mogelijk maakt op de site ook duidelijk zichtbaar zijn voor iedereen; het 

interactieontwerp. Waar komt bijvoorbeeld een chatfunctie het best tot zijn recht en waar 

niet.

Voor het aantal mogelijkheden en de aard van de mogelijkheden die aangeboden worden op een site zal een duidelijke analyse van de doelgroep en haar behoeften moeten worden gemaakt. Hierbij moet rekening worden gehouden met welke gedachte een bezoeker naar de site komt (interactieontwerp). Middels een goede site kun je het de doelgroep bijvoorbeeld gemakkelijker maken door ze voorlichting te geven via een ‘veel gestelde vragen lijst’ per thema. Denk aan thema ‘belastingen’ of ‘veilig vrijen’. Men moet dan wel goed in kaart hebben gebracht wat de behoeften zijn van de doelgroep.

Tot slot hebben wij Dhr. Wolters gevraagd waar we rekening mee moeten houden alvorens we met de interviews met de jongeren en hulpverleners beginnen. Hij gaf de volgende adviezen;

· Wees je bewust van het feit dat ze soms weinig notie hebben van wat online hulp is en dat er veel vooroordelen over zijn

· Wat goed kan zijn is in eerste instantie de vragen eerst richten op de behoeften en dan bedoel ik meer de behoeften in oplossingen voor hulpverleners in het algemeen, hè bijvoorbeeld we willen doelgroep x of y eerder bereiken of meer bereiken, omdat ze zien dat ze zich schamen of wat voor reden dan ook niet komen, dus dat je meer vragen gaat stellen over de reden waarom online hulp en vervolgens meer ingaat op het middel online hulp.

· Het zou moeten  gaan om de problematiek en de doelgroep en niet over het wel of niet implementeren van een vorm van online hulp

· Vragen stellen als ‘je bent nu en tijdje bij ons in begeleiding, en wat ervaar je jou als goede punten en ervaar je ook punten waar het beter kan en vindt je het op bepaalde vlakken ook vervelend dat wij bij je thuis komen? Zou je dat graag anders zien? 

· Maak het per mogelijkheid concreet en stel vragen als ‘wat zou je ervan vinden als wij eens in de drie weken een keer per chat met elkaar afspreken?’

Dhr. Wolters toonde veel interesse in het onderzoek en het onderwerp. Hij heeft de tijd genomen ons goed te woord te staan en geeft aan benieuwd te zijn naar het verloop en resultaat van het onderzoek. 

Bijlage 4: Interview Mevr. De Gijsel


Mevr. De Gijsel: 

Hallo, met Mevr. De Gijsel de Gijsel.

Mariëlle: 
Ja, goedemiddag. Met Mariëlle van de Graaf. Ik zou u bellen voor een telefonisch interview over onder andere grip op je dip. Wij doen zoals u inmiddels weet onderzoek in het kader onze opleiding en zouden u graag wat vragen willen stellen. 

Mevr. De Gijsel: 

Dat klopt. Zeg maar jij hoor.

Mariëlle: 
Oké, dat is fijn, dat praat een stuk makkelijker. Dan wil ik als eerste vragen: vind je het goed als ik het interview opneem?

Mevr. De Gijsel: 
Ja, want het is bedoeld als stageopdracht? Sorry, ik ben het weer even kwijt.

Mariëlle: 
Ja, u heeft met Sjoerd Kooijman gesproken hierover en samen doen wij een behoeftenonderzoek ten aanzien van internethulpverlening onder jongeren in de leeftijd van 16 tot en 23 jaar die begeleid worden in het 16+ traject binnen Stichting Jeugdformaat. Een dit doen we in het kader van het schrijven van een scriptie voor de opleiding SPH. 

Mevr. De Gijsel: 
En dat gaat dan om jongeren die al in begeleiding zijn bij de stichting…

Mariëlle: 
Ja, dat klopt. We hadden zelf het idee om iets te doen met deze doelgroep ten aanzien van internhulpverlening omdat wij zelf wel zien dat deze vorm van hulpverlening steeds meer in opkomst is zeg maar. 

Mevr. De Gijsel: 

Ja..

Mariëlle: 
Toen wij we eigenlijk met het idee om onderzoek te doen naar deze vorm van hulpverlening binnen Stichting Jeugdformaat en toen bleek dat zij zelf al een project e – hulp hadden opgestart. Daar konden we eigenlijk naadloos bij aansluiten. De bedoeling is dat wij echt stap 1 gaan onderzoeken, hè, de behoeften onder de jongeren en de coaches die hen begeleiden. 

Mevr. De Gijsel: 

Ja…

Mariëlle: 
Een vanuit de Stichting is het de bedoeling dat internethulpverlening zal worden ingezet in eerste instantie als hulpmiddel als aanvulling op het bestaande aanbod. 

Mevr. De Gijsel: 

Ooh, ja.

Mariëlle: 
Dus niet ter vervanging of ter preventie op dit moment. Wellicht zal dit in de toekomst gebeuren maar nu nog niet. Een omdat jij al veel ervaring hebt, denk ik, op dit gebied, dachten we dat het goed zou zijn om met jou in gesprek te gaan. 

Mevr. De Gijsel: 

Uhm, ja….

Mariëlle:


En om te beginnen, wil ik vragen; hoe is grip op je dip ontstaan?

Mevr. De Gijsel: 
Ja…nou, grip op je dip is al vrij lang in de lucht…sinds…ik ben het altijd kwijt…volgens mij 2004 of 2005. Volgens mij zijn we in 2004, is de website de lucht in gegaan en in september 2004 zijn we echt live gegaan en daarvoor was een soort pilottraject. En de reden waarom we grip op je dip hebben opgericht, is omdat we live cursussen deden, dus jongeren die kwamen hier, toen waren we nog parnassia trouwens, toen hadden we een live cursus waar jongeren met somberheidklachten dan naartoe kwamen. Alleen kregen we ze zo lastig binnen. Dat lukt ons in Den Haag nog wel aardig, maar we weten dat er redelijk wat jongeren met somberheidsklachten zijn, 15 tot 20% van de jongeren heeft hier last van en loopt hiermee risico op het ontwikkelen van een depressie en ja zoveel jongeren kregen we niet binnen. Dat bleek ook een landelijk iets dus samen met collegapreventiewerkers in het land kwamen we erachter dat het bij andere instanties niet anders was en mijn collega die binnenkort met pensioen gaat, die bedacht toen dat het misschien we leuk zou zijn om dat zelfde aanbod via internet te gaan aanbieden omdat toen net msn in opkomst was en jongeren veel achter de computer zaten. Dus zij heeft contact gezocht met het trimbos en als preventieafdelingen hebben we landelijke preventieplatformen waar alle preventiemensen in zitten en dat is vaak volgens thema en het trimbos organiseert dat en begeleidt dat, dus vandaar het contact met het trimbos. 

Mariëlle:


Ja…

Mevr. De Gijsel: 
Ze heeft vervolgens weer contact gezocht met diegene die veel bijdrage heeft geleverd aan het tot stand komen van het live draaiboek en nog iemand, ook een preventiewerker en die zijn met zijn vieren om de tafel gaan zitten en hebben het bestaande aanbod bekeken om het geschikt te maken om via internet aan te bieden en dan via een chatbox, wat zijn de kosten, hoeveel uren, nouja, trajectplan gemaakt,  waar moeten we aan denken, en uhm…subsidie aangevraagd, hebben ze ook gekregen. Met die subsidie is een jaar lang geëxperimenteerd en is het draaiboek aangepast en geschikt gemaakt voor internet en vervolgens hebben we met correlatie samenwerking gezocht omdat zij uh…een website ‘zwaarweer’ in de lucht hadden waar veel jongeren met somberheidklachten op af kwamen en hebben we afgesproken dat zij hun jongeren zouden verwijzen naar een internetbehandeling bij ons. Zij deden de dan de eerste mailwisseling en wij deden dan de langer durende begeleiding…dus dat was heel mooi geregeld en was ook succesvol en zo zijn we dan in september 2004 live gegaan en nou ja inmiddels zijn er tien GGZ instellingen over het hele land aangehaakt en die voeren dan uit en trimbos, de jutters, dimence en altrecht indigo zijn de vier eigenaren van grip op je dip. En er zijn, dus het trimbos voert niet uit maar doen vooral onderzoek, wij voeren wel uit, de drie andere instellingen plus de tien aangehaakte GGZ instellingen zijn we nu met dertien GGZ instellingen die dit aanbod uitvoeren.

Mariëlle: 


Ja, zo!

Mevr. De Gijsel: 
Dus behalve dat we die cursus via die groepschat geven, doen we op de website ook mailondersteuning en ook wel aan jongeren die de groepscursus volgen maar vooral ook aan jongeren die nog zoekende zijn van goh, welke hulp past nou het beste bij mij of ik zit ergens zo erg mee. Dus dat is een beetje wat er tot nu toe is gedaan. Trimbos heeft net een groot effectenonderzoek afgerond en daar gaan we de resultaten eind februari van bekend maken en er komt nog een artikel ergens dit jaar in nou ja, gerenommeerde tijdschriften zeg maar.

Mariëlle: 


Is dat dan een soort evaluatie?

Mevr. De Gijsel: 
Nee, dat is echt wel een heel groot effectenonderzoek geweest. Je moet tegenwoordig zorgen dat je interventie goed omschreven is, dus voor de zorgverzekeraar om de financiën te krijgen. Je moet zorgen dat het theoretisch goed onderbouwd is, je moet zorgen dat je gebruik maakt van goed onderbouwd theorieën maar ook dat je kunt aantonen dat het mogelijk effectief zou kunnen zijn en de tweede stap die je neemt, is dat een groot RCT randomized controlled trial doet, dus een groot effectenonderzoek met verschillende meeteffecten en een controlegroep, dat hebben we nu gedaan en daar blijkt een groot effect uit en de vervolgstappen zijn dat je weer verder gaat met je effectenonderzoek dus kom je steeds verder en is de zorgverzekeraar, nou ja we zaten bij al bij de zorgverzekeraar want we zitten al in de basisverzekering met grip op je dip maar dat zijn wel heel belangrijke dingen die je moet doen om te zorgen dat het gefinancierd blijft worden. 

Mariëlle:
Ja, want dat is voor internethulpverlening nog steeds voor veel producten nog een probleem?

Mevr. De Gijsel: 
Nou, dat valt wel mee hoor. Het probleem zit hem vooral in de anonimiteit. Als je een anoniem aanbod doet, dat doen we overigens bij grip op je dip, dan heb je wel een probleem, maar als je gewoon een polisnummer hebt en je NAW gegevens, dan is er geen probleem. Dan kun je gewoon declareren. 

Mariëlle: 
Maar degenen die anoniem gebruik maken van diensten, hoe wordt dit dan gefinancierd?

Mevr. De Gijsel: 
Nou, vanuit de afdeling preventie hebben wij altijd gewerkt met urenfinanciering dus wij konden altijd grip op je dip vanuit de urenfinanciering wegschrijven. Dit jaar ligt dat een beetje onder vuur dus dit jaar is een overgangsjaar en dit jaar wordt een spannend jaar omdat zal blijken of we de site in de lucht kunnen houden op deze wijze, dus anoniem of moeten we volgend jaar toch die anonimiteit gaan opheffen en gewoon polisnummers en NAW gegevens vragen. 

Mariëlle: 


En zou dat denk je betekenen dat er minder jongeren op af komen?

Mevr. De Gijsel: 
Ja dat denk ik wel. Pratenonline, daar werk ik ook deels bij, die hebben bij hun jongeren een klein onderzoekje gedaan, van iets van 15 tot 20 jongeren, hè, van nou, stel dat jij je polisnummer en je NAW gegevens moet afgeven om hulp via internet te ontvangen, zou je dan verder gaan of zou je dan afhaken. Nou daar gaf de helft van aan, van nou, dat is voor mij een groot probleem, dan zou ik ergens anders hulp gaan zoeken. Dus als het gaat om deze preventieve hulp, dan zijn er toch heel veel jongeren die dit toch liever anoniem doen. En er zijn ook veel jongeren die het geen probleem vinden maar dat zijn vaak jongeren die al niet meer onder de preventieve doelgroep vallen en we willen ons toch meer richten op de jongeren die de sites ter preventie gebruiken, die niet zo goed weten wat ze moeten doen en die nooit eerder hulp hebben gehad. Nu zijn er toch veel jongeren die het gebruiken als steuntje in de rug nadat ze in een kliniek hebben gezeten bijvoorbeeld, ja, die hebben al zoveel hulp gehad, die vinden het geen probleem om hun gegevens achter te laten. 

Mariëlle: 
Nee, precies. Terwijl internethulpverlening vaak juist interessant is omdat het anoniem kan. 

Mevr. De Gijsel:
Ja, ja, ja..maargoed daar is nog heel veel onduidelijkheid over, daar wordt overigens al vier jaar over gepraat met het vws, en dit jaar is eigenlijk het beslisjaar. Er moet iets veranderen in de wet…het vws zou mogelijk een potje hebben om een aantal anonieme sites te blijven financieren en dan hebben ze gezegd van nou, vooral jongeren, daarbij kunnen ze zich voorstellen dat zij vooral behoefte aan anonieme hulpverlening en ze willen dan bestaande websites zoals pratenonline, gripopjedip en mogelijk ook 113online, deze zouden gefinancierd kunnen worden maar daarvoor moet de wet veranderd worden, de wet marktwerking en gezondheidszorg..en dat is een hoop werk en er moeten een hoop mensen voor actief worden, waaronder de minister, dus er moet nog wel wat gebeuren wil dit potje er echt gaan komen, maar de zorgverzekeraars gaan het in ieder geval niet doen. Daar zijn ze heel duidelijk in, zij moeten echt weten wie er hulp ontvangen. Die zeggen van nou, wij gaan geld geven aan mensen die niet bij ons verzekerd zijn. 

Mariëlle: 
Ja, dat is heel jammer hè, ik bedoel, het is juist iets wat nu echt in opkomst is en het zou wel heel jammer zijn als het juist daardoor niet doorgevoerd gaat worden.

Mevr. De Gijsel: 
Ja, absoluut. Aan de andere kant denk ik nou ja we hebben nu een goed product en het is goed onderzocht en we hebben hoge effecten gezien in het effectenonderzoek dus het blijft sowieso bestaan en dan kan het zijn dat je de helft van je klanten niet meer bereikt maar het kan ook zijn er toch nog een oplossing komt. Ik weet het gewoon niet, kan fifty fifty zijn. 

Mariëlle: 
Ja, dat is ook wel iets waar ze bij stichting jeugdformaat tegen aan gaan lopen denk ik want het is in eerste instantie natuurlijk bedoeld om de internethulpverlening ter ondersteuning op het bestaande aanbod aan te bieden maar het zal ook zeker bedoeld gaan worden om een soort natraject te creëren bij jongeren die hun doelen behaald hebben en geen directe zorg meer hoeven te ontvangen en dat zal wellicht ook anoniem gebeuren en zeker wanneer het hulpmiddel ter preventie ingezet gaat worden. 

Mevr. De Gijsel: 
Ja…de vraag is of je hier nog heel veel energie moet gaan steken, De kans dat dit gefinancierd gaat worden, is heel klein. 

Mariëlle: 
Ja, ik denk ook dat ze zich daarom nu zullen richten op de jongeren die al in begeleiding zijn bij de stichting.

Mevr. De Gijsel: 
Dat is slim, want dan kun je vast ervaring opdoen met hoe dat werkt, hoe is dat nou om jongeren via internet te begeleiden, waar moet je op letten, weet je, dat soort dingen. 

Mariëlle: 


Ja.

Mevr. De Gijsel: 
En dan kun je met de tijd gaan kijken of je het wilt uitbreiden zodat je ook jongeren gaat bereiken die je nog niet in huis hebt maar wel zou willen bereiken. Een dan is er hopelijk ook meer duidelijkheid over de financiering van dergelijke producten. 

Mariëlle: 
Ja…want ben jij bekend met organisaties die werken met een dergelijk concept?

Mevr. De Gijsel:
Dat ze werken met internetondersteuning maar wel al in de klanten huis hebben?

Mariëlle: 


Ja.

Mevr. De Gijsel: 
Ja…dat doen heel veel instellingen. PsyQ biedt heel veel behandelingen via internet aan, die doen eerst een face tot face gesprek en vervolgens kunnen ze een traject volgen via internet. 

Mariëlle: 


Oké

Mevr. De Gijsel: 
Ja, er zijn ontzettend veel instellingen die er op dit moment mee bezig zijn. 

Mariëlle:


En heb je een idee over of dit concept goed werkt?

Mevr. De Gijsel:
Ja, er is een onderzoek gedaan door Viola van der Spek, die heeft een groot effectenonderzoek gedaan. Zij is gepromoveerd bij de universiteit van Tilburg en heeft verschillende, dus live hulpverleningen en internethulpverleningen met elkaar vergeleken en daaruit kwam dat het effect even groot is, dus het maakt niet uit of je iemand live ziet of iemand digitaal ziet, alleen is het bereik met je digitale interventie veel groter, dus de doelgroep die je met internethulpverlening binnen krijgt is veel groter. Aan de andere kant, is er ook veel uitval internetklanten…maar qua effectiviteit is het gelijk. 

Mariëlle: 
Ja…nou, bij stichting jeugdformaat is het zo dat er jongeren zijn die het niet altijd prettig vinden om begeleiding over de vloer te krijgen. Internethulpverlening zou dit kunnen ondervangen. 

Mevr. De Gijsel: 

Ja!

Mariëlle: 
Even iets anders, hebben jullie een behoeftenonderzoek gedaan bij de opstart van grip op je dip? Wij staan nu natuurlijk helemaal aan het begin en zijn hier nu mee bezig. 

Mevr. De Gijsel: 
Nou, wij wisten natuurlijk precies welke doelgroep wij wilden bereiken. Dat is anders dan bij stichting jeugdformaat, daar is de doelgroep zo divers. Bij grip was het natuurlijk gericht op jongeren met lichte depressieve klachten en die wilden we graag binnen halen en we wisten ook al hoe groot deze doelgroep zou zijn, we wisten hoeveel percentage van de jongeren met deze klachten rondlopen dus dat is een andere insteek dan dat jullie gaan doen. 

Mariëlle: 
Ja, dat is ook zo. Wij richten ons in eerste instantie op de jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar omdat wij denken dat zij uhm…in het proces naar zelfstandigheid, dat dit wel een welkome aanvulling is op het bestaande zorgaanbod. Maargoed, wij zullen we echt eerst een behoeftenonderzoek moeten doen naar wat zij verwachten van zo’n site, naar wat ze daar dan willen doen….

Mevr. De Gijsel: 

Ja. 

Mariëlle: 


Maar inderdaad, jullie hebben dat helemaal niet hoeven te doen…

Mevr. De Gijsel: 
Nou, we hebben wel wat van die, hoe noem je dat…uh…daar heb je zo’n naampje voor….nou ja, in ieder geval wat jongeren bij elkaar gezet en wel gevraagd van nou, wat vind je van dit ontwerp of uh…hoe moet het er volgens jou uit ziet. Mijn collega heeft in het begin bij de HEMA gestaan om jongeren te benaderen om te vragen of ze hulp zouden zoeken via internet of niet, we waren toen toch nog een beetje aan het pionieren. Er was toen gewoon nog niet zo heel erg veel. Dus we hebben zeker van die klankbordgroepjes gehad en dat doen we nog regelmatig om de jongeren, de raad van de Jutters vragen om mee te denken of te kijken, dus dat is zeker belangrijk. En er zijn tegenwoordig al zoveel boeken geschreven, generatie einstein is bijvoorbeeld zo’n boek, waar veel bedrijven gebruik van maken met het ontwikkelen van websites, van goh, wat willen jongeren nou? Wat doen jongeren op het internet, hoe vaak zitten ze op internet, welke sites gebruiken ze en waar zijn die te vinden, wat is belangrijk? Daar is inmiddels al zoveel over bekend, je kunt het algemeen houden maar je kunt natuurlijk ook net als jullie de jongeren die je in huis hebt bevragen over hun behoeften. 

Mariëlle: 
Ja, precies, wij hebben inderdaad ook interviews gepland met jongeren en dan willen we met een laptop langs gaan en wat sites ter laten zien om na te gaan waar hun voorkeuren liggen, al is het maar voor kleuren, lay – out, taalgebruik, dat soort dingen. 

Mevr. De Gijsel:
Ja, ja..voor dingen als taalgebruik kun je ook veel dingen halen uit einstein bijvoorbeeld, dus je moet als hulpverlener niet te popi jopi taalgebruik gebruiken, absoluut niet doen, want je wordt niet meer serieus genomen door de jongeren. Je moet zorgen dat je een soort kwaliteit uitstraalt op je website, dan hebben jongeren vertrouwen in je, zeker de jongeren die je nog niet binnen hebt, daar letten zij heel erg op.

Mariëlle: `


Ja?

Mevr. De Gijsel: 

Ja..

Mariëlle: 
Wat zijn dan bijvoorbeeld de belangrijke punten waar jongeren op letten bij het uitzoeken van een website?

Mevr. De Gijsel: 
Nou, of zij dat als betrouwbaar kunnen beoordelen, of ze denken dat het een website is waarvan ze denken nou, daar is kennis aanwezig, daar zit kwaliteit. Dat zijn wel dingen waar ze op letten en dat kunnen ze aflezen aan je taakgebruik, het soort plaatjes, het logo van je instelling, en als je daarop klikt, welke informatie krijg je dan te zien over de instelling? Het moet er allemaal niet te populair uit zien, niet te sjofel, er moet een bepaalde betrouwbaarheid uitstralen. 

Mariëlle:
Ja…wij zijn zelf op zoek ook naar welke onderwerpen en welke functies een dergelijke site zou moeten hebben…ik zag op jullie site dat er een online cursus wordt gegeven en dat er de mogelijkheid is om te mailen met een deskundige en is er naar aanleiding van een behoeftenonderzoek gekozen voor deze opzet of waren dit de enige opties die jullie hadden?

Mevr. De Gijsel:
Uh…..nee, dat is gewoon een meer een beetje zoals het is gegaan. Wat we hadden, was het draaiboek voor die live interventie en daarvan hadden we het idee van nou, we krijgen veel te weinig jongeren en toen hebben we het draaiboek aangepast zodat het ook internet aangeboden kon worden. En omdat veel jongeren al mailde van nou, zo’n hele cursus hoeft voor mij niet, is het mailen erbij gekomen. En preventie werkt al met geprotocoliseerde groepstrainingen dus daarom was het ook wel logisch om het zo te doen. En we weten inmiddels dat de jongeren onze site als triest en Oostblokachtig beoordelen dus we zijn nu weer bezig om de site te actualiseren. Daardoor krijgen we waarschijnlijk ook een zwaardere doelgroep binnen dan wie eigenlijk binnen willen krijgen. 

Mariëlle: 


Ja…ik snap het. 

Mevr. De Gijsel: 
We hebben ook nog mind you own life. Grip is een van de partners van mind your own life. Misschien is het leuk om daar ook nog eens op te kijken. Dat is van grip, pratenonline, tactus en casa, dat zijn de vier partners van mind your own life. Maar die is alweer met een hele andere insteek opgericht, die is heel kleurig en er wordt veel aangeboden. Maar dat ook inherent aan websites, die moet je gewoon jaarlijks updaten, die moeten weer hip en fris en fruitig zijn, je moet er steeds meer op kunnen doen. Een daar moet je wel geld voor hebben, want behalve een site op te zetten, moet je wel geld hebben om een site up tot date houden, in de lucht te houden, PR te maken…

Mariëlle: 
Want als je het dan hebt over verschillende functies van zo’n site, heb je dan enig idee welke functies het beste aansluiten bij jongeren van 16 tot en met 23 jaar?

Mevr. De Gijsel: 

En wat bedoel je dan met functies?

Mariëlle: 
Nou, je hebt natuurlijk mailen, chatten, forum, zelftesten en informatievoorzieningen. We zijn op zoek naar welke functies passend zijn bij de doelgroep. Kijk, ik kan me voorstellen dat het niet verstandig is om drie jongeren met ongewenst gedrag samen in een forum te plaatsen zonder begeleiding om elkaar te adviseren. 

Mevr. De Gijsel: 
Nee, dat kan ik niet zo zeggen, zo out of the blue. Ze vinden het vaak fijn om betrouwbare informatie te lezen, fora zijn soms vaak gewild maar soms lopen ze ook helemaal niet. Zelftestjes vinden ze wel leuk om te doen, uh…ja…maar dat is een beetje ook van wat je als organisatie wil, wat wil je bereiken, wat is er al, welke doelgroep wil je bereiken?

Mariëlle: 


Ja, het ligt er dus maar net aan welke insteek je maakt.

Mevr. De Gijsel: 
Ja, kijk…op mind your own life wordt van alles aangeboden maar die site is ook vanuit een hele andere invalshoek neergezet.  Dat is echt een portal waar jongeren betrouwbare informatie kunnen vinden en vandaar uit kunnen ze worden doorverzen naar andere sites of voorzieningen die weer langdurige hulp bieden. 

Mariëlle:
En net als de selectie van de medewerkers van dergelijke sites? Hoe worden deze gekozen? Hoe is dat gegaan bij grip op je dip bijvoorbeeld?

Mevr. De Gijsel: 
Dat is eigenlijk heel erg vanzelf gegaan. Wij vinden wel dat een medewerker als hulpverlener werkzaam moet zijn, ze moeten op de hoogte zijn van de cognitieve gedragstherapie om het een cognitief therapeutisch aanbod is en ze moeten affiniteit hebben met internetcontact, maargoed de mensen dienden zich vanzelf aan toen grip de lucht in ging dus dat ging vanzelf eigenlijk. En nog steeds…

Mariëlle:
En komen de medewerkers dan vanuit de jutters of komen ze ook vanuit andere organisaties?

Mevr. De Gijsel: 
Nou, er zijn natuurlijk vier instellingen die mee werken, en trimbos levert geen medewerkers want die doen enkel de onderzoeken en geen uitvoering, maar dimence, indigo en de jutters wel en die leveren mensen die achter de chat en achter de mail zitten. Maar ook de tien aangehaakte instellingen leveren ook weer mensen die achter de mail en de chat zitten. 

Mariëlle: 


Ja

Mevr. De Gijsel: 
Over het algemeen zijn het pedagogen, psychologen en hier en daar een SPV ‘er maar ze zijn allen verplicht om een training te volgen van twee dagen, van hoe doe je dat? 

Mariëlle: 
Dat was inderdaad mijn volgende vraag; hebben ze een training gevolgd….maar ja dus…

Mevr. De Gijsel: 
Ja…en een jaarlijkse intervisie, dus dat zijn wel allemaal dingen waaraan moet worden voldaan. En als mensen niet naar intervisiebijeenkomsten komen, dan uh…gaan we aan de bel trekken, dat is gewoon verplicht. 

Mariëlle: 


Wat goed. 

Mevr. De Gijsel: 

Ja. 

Mariëlle: 


Uhm…heb ik nog twee vraagjes…

Mevr. De Gijsel: 

Ja..haha.

Mariëlle: 
Wat wij merken, is dat wij zien dat medewerkers, die staan soms wat sceptisch tegen internethulpverlening aan, was dat bij jullie ook het geval?

Mevr. De Gijsel: 

Ja…ik had het zelf heel erg, haha.

Mariëlle:


Oh ja?

Mevr. De Gijsel: 
Ja, ik dacht, hoe kan dat nou, krijg je allemaal jongeren met suïcidale gedachten en dan zit je daar, en dan kan je niks en hoe moet dat nou toch allemaal. En mijn collega die is er na een jaar uitgestapt en toen heb ik het overgenomen en toen was ik nog wel een beetje sceptisch maargoed toen waren we net bezig met die pilot en zo…maar we kregen ook wel hele leuke reacties van jongeren na het volgen van de cursus. Maargoed…ik ben toen wel begonnen met het schrijven van een protocol voor wat doe je nou met jongeren met suïcidale gedachten, want ja, je moet wel voorbereid zijn op degelijke calamiteiten,….maar ja eigenlijk kan je gewoon niet zo veel..het is internethulp, het is anoniem…straks wordt het een ander verhaal als we die hulp niet meer anoniem kunnen bieden. Dus dan moet je weer een andere strategie bewandelen. 

Mariëlle:
Ja, maar je hebt wel gezien dat de reacties van de hulpverleners wel is gekanteld denk ik?

Mevr. De Gijsel: 
Ja, het is nu gewoon een onderdeel van de organisatie. Je kan er ook niet meer omheen, welke organisatie heeft nou geen internethulpverlening zou ik bijna zeggen. Het is gewoon heel erg normaal, plus dat er steeds meer ontwikkelt wordt ook wat afspraken betreft als het gaat om crisissituaties en steeds meer bekend is over wat je kunt doen met mensen die zich suïcidaal uiten. Dat loopt gewoon door en dat is ook niet meer eng heb ik het idee. Althans, ik merk het niet meer. 

Mariëlle: 
Dat komt misschien omdat er al wat meer bekend is over de effecten ervan lijkt me. 

Mevr. De Gijsel:
Ja ook dat, en we hebben, er is wel eens een situatie geweest met een jongen die zich suïcidaal uitte, en je weet dan hoe je moet handelen en dat geeft ook weer vertrouwen voor de toekomst. Maar wel begrijpelijk hoor, dat mensen sceptisch zijn , want hè, je ziet ze niet, dus je mist heel veel informatie. 

Mariëlle: 
Ja, en misschien toch ook wel de oudere hulpverleners die sowieso niet erg wegwijs zijn op het internet of met computer die dan toch bang zijn dat ze daar niet aan mee kunnen doen. Komt het niet vaak door onwetendheid dat ze wat sceptisch zijn?

Mevr. De Gijsel: 
Bij veel hulpverleners wel ja. Wat ze niet zien, is dat internethulpverlening ervoor zorgt dat je minder informatie krijgt op non-verbaal vlak maar dat er verbaal vaak veel meer gezegd wordt. Dat is echt een groot verschil.

Mariëlle: 
Oké…nou…wij gaan de jongeren en de hulpverleners bevragen om de behoeften in kaart te brengen, zijn er volgens jou zaken waar we rekening mee kunnen houden? 

Mevr. De Gijsel:

Dat is een lastige vraag, bedoel je dan de wijze van vragen stellen?

Mariëlle: 
Bijvoorbeeld. We hebben laatst een ander interview gehad met de adviseur van stichting e – hulp en die gaf als advies om de vraag heel erg vanuit de jongeren zelf te stellen, heel concreet te zijn. 

Mevr. De Gijsel: 
Ja..ja…dan zal je als stichting zijnde al een beetje moeten weten wat je wilt zodat je ook concreet dingen kan vragen aan de jongeren. En ik zou er een paar bij elkaar zetten, want dan komt er vaak veel meer uit. 

Mariëlle: 
Oké, dat is een goeie….ik ben eigenlijk een beetje door m’n vragen heen…

Mevr. De Gijsel:
Nou, daar kan ik me iets bij voorstellen, je hebt heel veel gevraagd, dus ja…haha

Mariëlle: 


Ja, haha.

Mevr. De Gijsel: 
Ik kan ook niet echt een afsluitende tip mee geven want zo’n beetje alles is de revue gepasseerd. Ik zou zeggen als je nog iets te binnen schiet of je hebt extra vragen, mail dan eventjes, dan kan ik via de mail beantwoorden. 

Mariëlle: 
Dat is fijn. Heel erg bedankt. En heel erg bedankt voor de tijd die hebt genomen om dit gesprek te voeren. 

Mevr. De Gijsel: 

Ja, graag gedaan. Jullie succes met het verdere onderzoek. 

Mariëlle: 


Bedankt.

Mevr. De Gijsel: 

Oké, en als je nog wat wilt weten, hoor ik het.

Mariëlle: 


Ja, nogmaals bedankt. Dag

Mevr. De Gijsel: 

Dag. 

Bijlage 5: Samenvatting interview Mevr. De Gijsel

Mevr. De Gijsel de Gijsel is preventiefunctionaris bij Stichting De Jutters en medeoprichter van de website www.gripopjedip.nl

‘Op de website www.gripopjedip.nl biedt De Jutters digitale hulpverlening aan sombere jongeren. Met www.gripopjedip.nl be​vinden we ons in de voorhoede van Nederland op het gebied van digitale hulpverlening. Het is een gezamenlijk initiatief van de preventieafdelingen van De Jutters, Altrecht, Riagg IJsselland, Korrelatie en het Trimbos Instituut. 
Op de site kunnen jongeren terecht die zich somber voelen en in een dip zitten. Ze kunnen zich aanmelden voor de online cursus. Deze cursus is geen therapie, maar heeft als doel te voorkomen dat jongeren in een diepere dip of depressie terecht komen. De cursus bestaat uit acht bijeenkomsten waarin jongeren in een gesloten chatbox onder begeleiding van twee hulpverleners met elkaar chatten. Deelnemers kunnen zo met elkaar ervaringen uitwisselen en krijgen opdrachten die ze thuis moeten uitvoeren. Zo werken ze gericht aan het verminderen van hun somberheids​klachten. 

Naast de 4 kerninstellingen sluiten zich steeds meer GGZ -instel​lingen aan bij Grip op je Dip, waardoor er jaarlijks veel cursussen kunnen worden aangeboden. 

Door het gebruik van internet behouden de jongeren hun ano​nimiteit en daarmee is de drempel om hulp te zoeken voor veel jongeren een stuk lager. 

Naast de online cursus kunnen jongeren een vraag stellen aan de dipdeskundige, dit gaat via e-mail. 

Gemiddeld per maand melden zich 9500 jongeren bij gripopjedip.nl’ 
Met Mevr. De Gijsel hebben we een interview gehad om ter achterhalen hoe de site www.gripopjedip.nl tot stand is gekomen en waar we rekening mee moeten houden in het doen van ons onderzoek. 

We vragen om te beginnen naar het tot stand komen van grip op je dip. Mevr. De Gijsel vertelt dat ze eerst live cursussen aanboden voor mensen met een dip of lichte depressie maar dat er te weinig jongeren op af kwamen. Ze wisten dat 15 tot 20% van de jongeren somberheidsklachten heeft. Deze kwamen lang niet allemaal binnen. Dit bleek landelijk zo te zijn en zodoende werd er gekeken of hetzelfde aanbod ook via internet aan te bieden was. In samenwerking met andere organisaties en preventiewerkers, is het draaiboek zodanig aangepast dat het bruikbaar is voor internet. Er is een trajectplan gemaakt waarmee subsidie is aangevraagd voor het aanbieden van een online cursus. Door de subsidie hebben ze een jaar lang kunnen experimenteren en zodoende is het draaiboek verder aangepast. Door samenwerking op te zoeken met andere aanbieders op internet, konden jongeren doorverwezen worden naar gripopjedip. We waren succesvol en sinds september 2004 is de site dan ook live gegaan. Het Trimbos, De Jutters, Dimence en Altrecht Indigo zijn de vier eigenaren van de site en daarbij zijn tien GGZ -instellingen aangehaakt. 

Er wordt via de site een online cursus aangeboden, in de vorm van een groepschat en daarnaast mailondersteuning. Dit met name met jongeren die nog zoekende zijn naar een hulpvorm die het beste bij hen past. Het Trimbos heeft net een groot effectenonderzoek afgerond. De resultaten worden eind februari bekend gemaakt. Om te zorgen dat je interventie goed gefinancierd wordt en blijft door de zorgverzekeraar moet je zorgen dat het theoretisch goed onderbouwd is en kunnen aantonen dat het mogelijk effectief is. Dit doe je door een RCT Randomized Controlled Trial, een effectenonderzoek waarmee je met verschillende meeteffecten de effectiviteit bepaalt.  Op deze manier ontwikkel je de interventie steeds verder. Gripopjedip zit al in de basisverzekering maar het blijven belangrijke dingen om te doen om te zorgen dat het gefinancierd blijft. De moeilijkheid van de financiering zit hem vooral in de anonimiteit. In het komende jaar zal worden besloten of er nog kan worden gefinancierd op anonieme basis. Tot op heden hebben ze dit vanuit de urenverantwoording kunnen betalen. Dit jaar zal bekend worden of we de anonimiteit moeten opheffen. Als dat zo is, kunnen alleen nog diegenen geholpen worden die NAW gegevens en een polisnummer van de verzekering af wil geven. De verwachting is dat we dan minder jongeren gaan binnen krijgen. Naar aanleiding van een klein onderzoekje wordt ongeveer de helft minder verwacht. Er is nog veel onduidelijkheid hierover. De wet marktwerking en gezondheidszorg moet veranderen en daarvoor moeten een hoop mensen actief worden. Duidelijk is in ieder geval dat de zorgverzekeraars het niet gaan doen. 

Mevr. De Gijsel geeft aan dat er onderzoek is gedaan door Viola van der Spek naar het de effectiviteit van internethulpverlening. Ze heeft live hulpverleningen vergeleken met internethulpverleningen en daaruit bleek dat de effectiviteit gelijk is. Het is wel zo dat je bereik met je digitale interventie groter is. Daarentegen heb je hiermee meer uitval. 

Mevr. De Gijsel zegt geen behoeften onderzoek te hebben gedaan omdat voor hen de doelgroep al heel duidelijk was. Wel werken ze in klankbordgroepjes om het product up to date te houden. Mevr. De Gijsel adviseert meerdere jongeren bij elkaar te zetten, dan komt er meer uit dan wanneer ze alleen zijn. Waar ook veel informatie uit te halen valt, is het boek ‘Generatie Einstein’.Om aan te sluiten bij de jongeren, moet je vooral niet te populaire taal gebruiken. Het is belangrijk om kwaliteit uit te stralen, dat wekt vertrouwen. Ze letten erop of er kennis is af te lezen aan het taalgebruik, het soort plaatjes, het logo van de instelling. Het moet er niet te populair uitzien, maar moet vooral betrouwbaarheid uitstralen. 

Op de vraag of er met een bepaald idee is gekozen voor de opzet van de site gripopjedip met een online cursus en mailondersteuning, vertelt Mevr. De Gijsel dat dit meer is gegaan is zoals het gegaan is. Ze hadden een live aanbod en hebben dit omgezet naar een internetvorm. Zo is de online cursus ontstaan en omdat jongeren al mailde dat de hele cursus voor hen niet hoefde maar ze wel contact zouden willen, is de mailondersteuning erbij gekomen. Het was heel logisch, zegt Mevr. De Gijsel.

Momenteel zijn ze bezig de site aan het actualiseren, omdat er door jongeren wordt aangegeven dat de site Oostblokachtig en triest aan doet. Hierdoor krijgen ze wellicht een zwaardere doelgroep binnen dan waar ze zich op richten. Je moet als organisatie wel geld hebben om je site jaarlijks te actualiseren, PR te maken en in de lucht te houden. 

Welke functies er op een site voor jongeren moeten komen, kan Mevr. De Gijsel niet zeggen. Dat hangt ervan af wat de organisatie wil bereiken met en dergelijke site. Wel geeft ze aan dat jongeren graag betrouwbare informatie lezen. Fora kunnen aanslaan maar soms werken ze ook niet en zelftestjes schijnen ze leuk te vinden. 

Over het selecteren van medewerkers voor een internethulpverleningssite, vertelt Mevr. De Gijsel dat het bij hen heel vanzelf is gegaan. Vanuit de diverse instellingen werken er nu medewerkers. Allen zijn verplicht een training te volgen van twee dagen en deel te nemen aan de jaarlijkse intervisiebijeenkomsten. 

Mevr. De Gijsel had in het begin zelf weerstand tegen het fenomeen internethulpverlening. Ze stond er wat sceptisch tegenover. Door er mee bezig te zijn, ebde dit wel weg maar dit heeft we even geduurd. De positieve reacties van de jongeren hebben hiertoe bijgedragen. Ik ben wel meteen begonnen met het schrijven van een protocol voor het handelen met suïcidale jongeren bijvoorbeeld. Je moet wel voorbereid zijn op dergelijke calamiteiten. Het is nu onderdeel van de organisatie en in deze tijd ontkom je er ook niet meer aan. Er wordt ook steeds meer bekend over wat te doen bij crisissituaties. Medewerkers krijgen met de tijd meer vertrouwen in hun handelen. 

Mevr. De Gijsel nam de tijd ons te woord te staan en heeft aangeboden om verdere vragen te beantwoorden via de email. 

Bijlage 6: Interview Dhr. Sorensen

Alvorens het interview start, bespreken we met elkaar hoe de ontwikkelingen tot zover zijn van ons onderzoek. Omdat we Dhr. Sorensen meerdere keren hebben gesproken, behoeft ons onderzoek geen uitleg. Dhr. Sorensen is de projectleider van het project e – hulp binnen stichting Jeugdformaat. 

Wij waren beiden aanwezig bij dit interview. Omdat Mariëlle erg moest hoesten doordat ze ziek was, doet Sjoerd grotendeels het woord. 

Sjoerd: 
Onze eerste vraag is eigenlijk heel simpel, maar voor ons wel een belangrijke vraag voor ons onderzoek….want wij zien jou eigenlijk als spreekbuis voor stichting jeugdformaat. 

Dhr. Sorensen: 

Ja, dat is wel handig ja. 

Sjoerd: 


Ja, dus….vandaar  de vraag; wat versta jij onder internethulpverlening?

Dhr. Sorensen: 
Hehehe…haha, ja,..die is breed hè. Je hebt natuurlijk heel veel verschillende vormen internethulpverlening. Wat ik zal doen, is mijn stuk wat goedgekeurd is door de raad van bestuur aan jullie toesturen. Dat is een hele uitgebreide analyse van, wat is er nou te koop in internetland. Misschien hebben jullie er wat aan….

Mariëlle: 

Ja…fijn. 

Dhr. Sorensen: 
Uhm…online hulpverlening, je hebt verschillende vormen, je hebt online hulpverlening als stand alone programma wat je kan aanbieden via een internetsite, daar heb je verschillende vormen van, met FAQ, de veelgestelde vragen, tot aan echt ondersteuning via email, chat en zelfs via video conference, uh….dat is vaak op anonieme hulpvragen gebaseerd, ouderen dan wel jongeren. Daarnaast heb je online hulpverlening niet zozeer als een losstaande methodiek maar meer als een communicatiemiddel geïntegreerd in je eigen werkwijze. Daar pak je een aantal voordelen mee, je kunt bijvoorbeeld in je wachtlijstbeheer direct eigenlijk al mee beginnen doordat je mensen laat inloggen en eigenlijk de startfase online laat invullen en in je nazorg kan je modules inbouwen…

Sjoerd: 


Dat is eigenlijk de blended hulpverlening

Dhr. Sorensen: 
Ja, de blended hulpverlening, jaja…hybride hulpverlening, ja, dat is eigenlijk gewoon hetzelfde. En daarnaast heb je nog een aparte tak..of nou ja een aparte tak, het zit er eigenlijk ook wel aan, dat is de sociale media, zoals facebook, twitter, facebook zal het wel niet zijn maar met name twitterachtige abs, dus ook voor mobieltjes waarin je kan communiceren met jongeren op een wat laagdrempeliger niveau. 

Sjoerd:
Maar zou je bijvoorbeeld kunnen denken om een soort van twitterab op de site van jeugdformaat neer te zetten?

Dhr. Sorensen: 

Ja, waarom niet…

Sjoerd: 


Gebaseerd op twitter of echt als twitter?

Dhr. Sorensen: 
Ook daarin kan je legio aantal vormen kiezen. De basis is niet dat je het brengt vanuit de techniek maar dat je gaat kijken van wat wil je er nou eigenlijk mee en dat je daar de techniek op uitkiest. Je kan bijvoorbeeld hyves, facebook en zo kan je ook gewoon op je internet zetten en uh…bijvoorbeeld de mensen die hier willen komen werken, die kunnen dus gewoon via twitter volgen van die vacature komt eraan, of die niet, of zo loopt het nu, of die ontwikkeling is nu aan de gang…dus gewoon mensen die ons willen volgen. Dat zou kunnen, en dan heb je verschillende stakeholders dus dan kun je van de mensen van de raad van toezicht tot aan jongeren zelf, daar kun je dingen mee doen, maar je kunt het ook integreren in, en dat link ik dan meer aan jullie, in programma’s zoals 16+ waarin je heel erg gaat werken naar zelfstandigheid en het is, twitter is het perfecte middel om zelfstandig te zijn maar wel weer die verbinding te hebben met de hulpverlener. En ja, that’s it eigenlijk. 

Mariëlle: 

Ja..

Sjoerd: 
Ja….je noemt net al een paar voordelen net als dat je de wachtlijsten al heel snel in het traject kan aanpakken, maar zie je ook andere voordelen maar ook nadelen van het inzetten van internethulpverlening binnen de stichting?

Dhr. Sorensen: 
Ja, nadeel is, onze doelgroep, in de breedste zin van het woord, met name kijk ik dan even naar ouders. We werken natuurlijk met ouders die sociaal niet echt vaardig zijn, ze hangen wat onderin de maatschappij…dat is ook logisch…uh…daar zijn wij dus voor. Dus je kunt je afvragen in hoeverre zij in staat zijn om te kunnen werken met dat soort dergelijke technieken. Nou is het wel dat zo dat 85% van de Nederlanders toegang heeft tot internet of weet in ieder geval waar je het kan gebruiken, dus dat is wel minimaal.  Maar je zal daar wel uh..rekening mee moeten houden dat niet iedereen dat kan. Je hebt daarnaast natuurlijk met anderstaligen te maken, het is Nederlandse taal, het is heel talig het internet, dus uh…onze Marokkaanse vrienden en Turkse vrienden die de taal niet machtig zijn, ja die zal je daar minder mee bereiken. 

Mariëlle: 

Ja

Sjoerd: 


Ja…zowel lezen als schrijven natuurlijk, dat is lastig met dit middel. 

Dhr. Sorensen: 

Ja, precies

Sjoerd:
Kan je knelpunten, je zegt net wachtlijstbeheer, dat is dan iets wat je tegen komt wat je tegen zou kunnen gaan, maar kun je ook andere knelpunten bedenken die je kunt oplossen met behulp van internethulpverlening, knelpunten in de begeleiding?

Dhr. Sorensen:
Je kunt dit op verschillende manieren benaderen denk ik. In eerste instantie als ik hem vanuit de cliënt benader, is online hulpverlening, sluit heel erg aan bij de leefwereld…mensen kunnen vanuit hun eigen kamer, vanuit die veilige omgeving, kunnen ze het gesprek aangaan, dan merk je ook dat ze veel opener en directer zijn. Daarnaast…ik ga eerst de voordelen even langs. Daarnaast, als je kijkt naar een wachtlijst, sowieso moet je als jongere bij ons binnen stromen. Je moet eerst zes weken wachten bij bureau jeugdzorg, dan krijg je twee, drie gesprekken. Dan komt jeugdformaat, da mag je zes weken wachten, dan krijg je een brief, ben je al twaalf weken verder. De persoonlijke overdracht zit er nog wel tussen. Maar na twaalf weken ga je pas beginnen. En zeker als het water aan je lippen staat, is ernstig lang. Met internetondersteuning zou je eigenlijk kunnen zeggen, op het moment dat de indicatie wordt gesteld…hier heb je de internetwebsite van jeugdformaat, log in, je krijgt je eigen portal en daarin kan je volgen waar je op de wachtlijst staat, je krijgt een foto te zien van diegene die je begeleider gaat worden en je kan een paar modules invullen, vragenlijsten om je probleemgebieden en competenties meer in kaart te brengen. Middels filmpjes kan je zien, andere ouders of jongeren die vertellen hoe het is om via jeugdformaat begeleid te worden, hoe ziet zo’n logeerhuis er nou eigenlijk uit..

Mariëlle:

Wat goed zeg!

Sjoerd: 


Ja..

Dhr. Sorensen: 
En daarnaast kan je ook, we hebben tegenwoordig ook een IST (intersectoraal team) en een ASH (ambulante spoed hulp)

Sjoerd: 


Ja!

Dhr. Sorensen: 
Dus mocht het nou heel erg ernstig worden, heb je een rode knop, daar kunnen ze op drukken, dan hebben ze contact met ons. 

Sjoerd:


Oké! 

Dhr. Sorensen: 
Dus wat je daarmee kan doen, is dat je van een wachtlijst van twaalf weken kun je dus eigenlijk naar zes weken brengen…sterker nog, je zou eigenlijk kunnen zeggen dat je binnen 24 uur hulp kan verlenen. Dus dat is een groot voordeel. Een ander voordeel is; je kan behandelportals maken, dus dat houdt in dat wanneer de ambulant hulpverlener gematcht is met de jongere of met de cliënt, dan kan je bijvoorbeeld een afspraak maken, je hebt zo’n GGG model, van ga nou is in kaart brengen van wat is de situatie, wat gebeurt er, hoe handel je dan en wat is je reactie? Dat kunnen ze opnemen, dan hoef je niet daar te zijn, dat kun je gewoon terug zien via het internet als hulpverlener. En daarnaast kun je gewoon met hele simpele logboekjes, dagboekjes werken die ouders bij kunnen houden, en vanaf een afstand kun je daar op reageren. Dat verhoogt de contacttijd met ouders, dus dat zijn de voordelen. Een ander voordeel is de nazorg. Eigenlijk hetzelfde verhaal als zelfstandig beginnen met het onderzoeken van je hulpvraag, kun je aan het einde natuurlijk ook een soort borgpinnen gaan slaan. Dus als mensen weer dreigen in de valkuil te raken, dus ze dreigen weer in oude patronen te vallen, kun je aan het eind afspreken, van joh, op het moment dat je dat merkt, die en die en die dingen maken dat je herkent en kunt herstellen en met een druk op de knop krijgen ze dat zelf weer te zien, sterker nog, wat je ook kunt doen, is een mooie opname maken waar het heel erg goed gaat, en die online houden en op het moment dat het niet goed gaat, dat ze daarnaar kijken om te zien van hé, hoe ging het nou ook alweer. En met jongeren idem dito, want via de mail kunnen ze gewoon aangeven, van dit is er aan de hand en dan krijgen ze reactie. Wat je vaak ziet in nazorg, is dat het niet een kwestie is van opnieuw gedrag veranderen, maar het is meer het stabiliseren van het nieuwe geleerde gedrag en vaak is het meer een steuntje in de rug, van joh, je doet het goed, het gaat goed, kom op, een beetje zo.  

Sjoerd: 
Ja…want je noemt nu heel veel voordelen en nadelen, maar is dat echt de toekomstvisie van jeugdformaat over internethulpverlening over welke rol het moet gaan spelen binnen de stichting?

Dhr. Sorensen: 
Ik zal eerst even de nadelen benoemen, en vanuit dat pakket zal ik zeggen hoe we het willen gaan doen. 

Sjoerd: 


Oké..ja..

Dhr. Sorensen: 
Nou, het nadeel is als je online hulpverlening aanbiedt en je houdt het alleen daarbij, is dat je een hoog uitvalpercentage gaat krijgen, want net zo makkelijk als het is om in te stappen, zo makkelijk is het ook om eruit te stappen. Dus daar moet je mee op letten. En daarnaast is het voor de organisatie, we werken met care4. En hoe meer je werkt met ICT applicaties gaat werken, hoe afhankelijker je wordt van techniek. En op het moment dat het volledig is ingebed in je organisatiestructuur, en het faalt op een gegeven moment, dan ben je weg, dan heb je echt een groot probleem. Dus dat is een van de, ik noem dat dan een kritische succesfactor. Het moet echt goed staan, wil je dit ook kunnen gaan doen. Nou, dus dan heb je aan de ene kant, klanten kunnen weg lopen dus alleen online hulpverlening is te vrijblijvend en daarnaast moet de ICT goed op orde zijn. Dus hoe wij dit nou willen gaan doen, is dat we eigenlijk hebben gezegd van nou, alle ontwikkelingen rondom online hulpverlening, of in ieder geval sociale media of intranet etc. dat vegen we op een hoop en uhm…vanuit de strategische visie die wij hebben, hè, dus het ongedeelde kind, effectiviteit, daar knopen wij de ontwikkelingen van de ICT in. Dus het nieuwe werken van medewerkers, want het vraagt ook een andere manier van werken van medewerkers. 

Sjoerd:
 

Ja.

Dhr. Sorensen: 
Wat we moeten gaan doen, is alle programma’s die nu bestaan binnen de ICT bij jeugdformaat, onderbrengen in een geheel en van daaruit aftakkingen maken naar de interne mogelijkheden. Nu zijn er geloof ik wel acht of negen verschillende programma’s. Het zal mogelijk gaan worden om met de programma’s combinaties te maken. In de programma’s is alle informatie bekend, dus je kan metingen gaan doen en matchen gaan maken. Dus je kan met profielen gaan kijken welke begeleider bij welke jongere past. Dus door dat allemaal in de database hebt, kun je profielen naast elkaar leggen. Cliënten krijgen nu geen keuze in welke begeleider ze krijgen, ze moeten het er maar mee doen en lukt het ze niet met elkaar door een deur te kunnen, is het verdomd moeilijk om een ander te krijgen. Dat is niet meer van deze tijd natuurlijk. Dus als je die profielen in kaart brengen, kan je aan de voordeur al veel beter gaan matchen. En daarnaast kunnen de medewerkers ook onderling veel meer gaan zien, van hee..wie weet nou waar van af. Er zijn bijvoorbeeld diëtisten die ambulant hulpverlener zijn geworden of fysiotherapeuten. Nou, als je dat allemaal van elkaar gaat weten. Dus ICT is daar een wondermiddel in. 

Mariëlle: 
Maar dat betekent ook dat de medewerkers oom niet meer anoniem naar elkaar toe. 

Dhr. Sorensen: 

Nou, dat zijn ze nu toch al niet.

Mariëlle:
Nou, als ik kijk naar mijn eigen organisatie, wij weten iets van onze eigen afdeling en misschien nog wat van afdelingen daarnaast, maar verder…geen idee. 

Dhr. Sorensen: 

Nou, dat is toch zonde. 

Mariëlle: 
Ja, nou, ergens wel, maar ik kan me ook voorstellen dat er medewerkers zijn die daar een bepaalde weerstand tegen hebben. 

Sjoerd: 


Om met hun foto, profiel op het intranet te staan.

Mariëlle: 

Ja, en met hun competentievaardigheden op het intranet te staan. 

Dhr. Sorensen: 

Ja, kijk eens, google eens naar intrum managers of consultants, die met 
lappen tekst op Linked In staan of facebook, he, dus de medewerker die hier zegt, ik wil het niet, staat wel op een dergelijke site waar iedereen hem of haar kan vinden dus in die zin denk dat dit niet zo’n probleem oplevert. Sterker nog, ik als je kijkt naar de zorg, we zitten in de vergrijzinggolf, wat je zal gaan zien, is dat de zorg dezelfde kant op gaat als ze nu in de bouw hebben. In de bouw heb je tegenwoordig van die kleine onderaannemertjes, allemaal eenmansbedrijfjes met twee mensen die in een soort netwerk rondom zo;’n bouwproject elkaar inschakelen en dat dan gaan oplossen. Nou dat is precies wat hier ook gaat gebeuren. Je hebt een cliënt en rondom die cliënt ga je expertises inschakelen. Hoe kan je dat doen? Door bekend te maken, van dit ben en dit kan ik. Dat is in 2014 nog niet gerealiseerd maar die kant gaan wel op. En je moet als jeugdformaat daar wel mee aan de slag en dar doen we slag doordat we echt gaan zeggen van nou, joh..we gaan die integrale visie gaan we neerzetten en we gaan kijken hoe we daar mee verder de toekomst in gaan. 

Sjoerd: 


Oké. 

Dhr. Sorensen: 

Uhm…ja c’est ca. 

Sjoerd: 
Nou…de effecten op de wachtlijsten, dat is duidelijk dan. Maar zie je andere effecten ten aanzien van het inzetten van dit alles op de korte termijn en op de lange termijn? 

Dhr. Sorensen:
 Nou, je hebt…de effecten de je gaat krijgen..volgens mij ga je de cliënttevredenheid behoorlijk omhoog gooien, je zorgt dat je cliënten veel meer….de rol tussen behandelaar en de cliënt wordt anders, veel gelijkwaardiger omdat de cliënt veel meer zijn eigen dossier gaat beheren. Waarom zou een cliënt niet in care4 zijn eigen hulpverleningsplan mede mogen schrijven. Dat gebeurt niet. Of zijn eigen voortgangsverslagen naar aanleiding van een gesprek kunnen invullen. Kan ook nog niet. Dat soort dingen, dat zou allemaal kunnen. 

Sjoerd:


Veel meer samen

Mariëlle: 

Ja, heel goed.

Dhr. Sorensen: 
En die ontwikkeling die, Bas, de directeur, vond dat een mooi aspect ervan, dus wat ik denk dat we op korte termijn is dat we een slag gaan maken van nou, welke doelgroep waar gaan we mee beginnen en welke programma’s en dan een x - aantal mensen daaraan te gaan koppelen die ermee gaan werken en daarmee een pilot draaien van een jaar en dan ga je zeg maar opschalen noemen ze dat en dan ga je het verder uitbouwen in je organisatie. En organisatorisch zie ik daarbij dat je cliënttevredenheid omhoog gaat, medewerkertevredenheid omhoog kunnen krijgen, dus de nieuwe tak van het nieuwe werken dus echt gewoon veel meer als medewerker autonoom gaat functioneren, dus je kan vanuit huis, je kan ’s avonds uh…je wordt op afstand aangestuurd, hè, dus ook wel van nabij, maar niet meer op het proces maar meer van wat bereik je nou en hoe heb je dat nou gehaald. En..uh……we kunnen meer trajecten draaien in minder tijd. Met name ook omdat je in de voorstart al heel veel doet. Dus ik denk dat je eigenlijk uiteindelijk ook je kostprijs naar beneden gaat halen.  

Mariëlle: 
Ik wil graag nog even terug komen op wat je net zei. Je zei, jullie gaan een jaar lang een pilot draaien. Hoe wordt dit gefinancierd?

Dhr. Sorensen: 
Uhm…hoe wordt dit gefinancierd…dat gaat vanuit de eigen middelen. Jeugdformaat heeft gewoon eigen middelen. Er wordt op dit moment gekeken van wie wordt er nog aangekoppeld omdat het een integraal gegeven moet worden. Maar uiteindelijk gaat het niet zozeer om wat het kost maar om wat het opbrengt op de langere termijn. En ik beredeneer altijd in wat gaat het opbrengen. Op het moment dat ik kan zeggen dat het me drie miljoen gaat op brengen, dan draait men niet de hand om voor kosten van drie ton bijvoorbeeld. 

Mariëlle: 

Maargoed, het moet eerst wel ergens vandaan komen. 

Dhr. Sorensen: 
Ja…maar dat is makkelijk te regelen met de bank. In die zin probeer ik altijd naar de opbrengstkant te kijken. En het gaat ons echt zo’n 20 a 25% aan efficiëntieslag maken, dus dat houdt in dat je zeg maar zoveel procent productiever kan zijn dan je nu bent.

Sjoerd: 


Dus ook zoveel meer geld.

Dhr. Sorensen: 

Of, hoe heet dat…minder mensen…zou ook kunnen.

Mariëlle: 

Of meer jongeren…

Dhr. Sorensen: 

Ja, of meer jongeren..kan ook.

Mariëlle:
Ik heb nog wel een vraag over zo’n pilot. Daar moeten wel mensen voor getraind worden neem ik aan. 

Dhr. Sorensen: 
Ja, dat is een nadeel ook. Als je kijkt naar chatondersteuning, dat moet je leren. Je moet snel kunnen tikken. Daarnaast kun je vragen krijgen als van ja, ik wil voor de trein springen. En dat is heel direct en daar moet je wel mee om kunnen gaan. Ik heb wel verhalen van hulpverleners gehoord, die het allemaal mooi vonden met hun laptopje thuis en dat ze dan helemaal in het zweet uitbraken omdat ze dus thuis zitten en dus geen ondersteuning hebben en…help!

Sjoerd: 


Ja…

Mariëlle: 

Ja…

Dhr. Sorensen: 
En het neemt toch, je moet ook heel erg vaardig zijn met emoticons. Het is natuurlijk een talig middel, het is geen emotioneel middel en emoticons benadert dit wel. Maar, je moet er heel erg mee op passen.

Sjoerd:
 

Het is een beetje je non – verbale communicatie hè. 

Dhr. Sorensen: 
Ja, maar ook de intonatie in wat je zegt. Dus daar moet je wel mee oppassen, vandaar dat ik ook heb gepleit van, ga het nou nooit losstaand aanbieden aan bestaande klanten. Het moet altijd in een vorm van face tot face contact en daarbij die applicatie.

Sjoerd:


Dus echt die blended hulpverlening.

Dhr. Sorensen: 

Ja, wij gaan echt voor die blended hulpverlening.

Sjoerd: 
Want…zie je in de toekomst ook dat je het ook gaat gebruiken om jongeren die nog niet onder begeleiding staan, dat je daar een soort portal aanbiedt met informatie en dat zij ook op die site kunnen?

Dhr. Sorensen: 
Uhm, daar heb ik een voorstel voor gedaan, omdat ik denk dat daar een gat in de markt ligt. Alleen, op dit moment heeft jeugdformaat gekozen om zich te richten op de bestaande klanten en vandaar gaan we kijken van nou, hoe werkt het en ga je kijken of je het kan gaan vermarkten. Das een volgende fase.

Mariëlle: 

Ja.

Sjoerd: 
Dat is namelijk wel iets wat wij terug hebben gehoord van jongeren, die zeiden van nou, als ze dit gaan doen, vind ik echt dat ze moeten gaan doen ook voor jongeren die niet bij de stichting zitten. Er was een jongen die zei dat hij een vriend had die werd geslagen en die niet wist waar hij hen moet…

Dhr. Sorensen:
 Ja…sterker nog, die markt is gewoon nog niet goed gevuld. Wat je ziet, is dat je ontzettend mooie initiatieven hebt, allemaal hulpmiddelen zoals hulpmix bijvoorbeeld. Alleen wat doen die organisatoren nou, die denken vanuit een klassiek denken. Die kijken van nou, wat is nou de doelgroep, hoe moeten we dit nou aanpakken..maar die kijken niet van nou, hoe moet je dat nou bereiken. Ik heb onderzoeken uitgezocht waarin eigenlijk heel duidelijk naar voren komt dat in de jeugdhulpverlening mensen eerst aankloppen bij dokter google en niet bij centrum jeugd en gezin. Er is nog geen jeugdhulpverleningsinstelling die zo specifiek gericht is op de grotere zoekmachines, zoals google alta visa, om daar boven aan te komen, dat het echt zoeken naar specialistische hulp best moeilijk is. Je moet eerst door het woud heen van allerlei mooie initiatieven van de flair en weet ik veel wat voor tokootjes en dan kom je pas bij een hulpmix of zo. Maar dan nog zie je dat, dan vul je je postcode in, en dan zie je dat je net buiten het postcodegebied valt. Dat zie je bij centrum jeugd en gezin ook…die krijgen ontzettend veel geld om die virtuele jeugd en gezin op te zetten..maar die mensen die vechten elkaar de tent uit, dus die krijgen het niet voor elkaar om bij elkaar te gaan zitten en tot iets te komen en te zeggen van nou, wij zijn de opvoedsite van Nederland. Dat is er nog niet. Althans, ze zijn er wel, maar…

Mariëlle: 

Het zijn allemaal aparte ideeën... 

Dhr. Sorensen: 
Ja…er is er eentje die is heel goed, dat is oudersonline. En die hebben per maand 30.000 hits en dat zijn meer klanten dan wij in zes jaar hebben gedraaid. 

Sjoerd: 
Plus dat er een heel hoog instellingsgehalte zit achter dat centrum voor jeugd en gezin en dergelijke. Een jongere zegt van ik voel me leeg of ik voel me niet lekker, die wil zich helemaal niet gelijk associëren met een instelling.  

Dhr. Sorensen: 
Dat is ook zo. Het imago van hulpverleners moeten we eigenlijk weg poetsen zo. 

Mariëlle: 
Ik denk ook dat er veel jongeren zijn die snel opgeven. Als ze het niet hebben gevonden na een paar klikken, stoppen ze met zoeken. 

Dhr. Sorensen: 

Ja, ik heb het zelf al! 

Sjoerd: 
Zeg, wat is verder jouw ervaring met hulpverleners als je het hebt over online hulpverlening? Merk je dan weerstand of juist heel enthousiasme?

Dhr. Sorensen: 
Beiden. Met alle veranderingen heb je dat toch. Je ziet een soort curve. Met vernieuwende dingen heb je altijd innovators, dat is ongeveer 2, 3% of zo. Dan heb je de early adapters, dat zijn de mensen die, dat is ongeveer 10%. Dat zijn de mensen die zeggen, nou fantastisch, we moeten mee doen. 

Sjoerd: 


De enthousiastelingen.

Dhr. Sorensen: 
Precies. En dan heb je nog twee groepen, de volgers, die zijn wat positiever dan de leggers, dat is de groep die eigenlijk niks wil. Daar moet je je eigenlijk ook helemaal niet op richten. 

Mariëlle: 

Die gaan vanzelf ook wel mee toch?

Dhr. Sorensen: 
En zo niet, moeten ze wat anders gaan doen. Simpel, dat is het hetzelfde verhaal als je ambulante hulpverlener wordt, moet je met een computer om kunnen gaan. Vijf jaar geleden liepen zij ook nog rond, die konden niet typen, dan heb je echt een probleem. 

Sjoerd: 
Wij zijn in gesprek gegaan met de 16+ coaches en van een aantal kregen we terug dat ze inderdaad helemaal niks met de computer doen. Hoe ga je dan draagkracht creëren?

Dhr. Sorensen:
 Nou, wat je doet, wat ik nu krijg is, ik heb het niet eens aan de grote klok gehangen maar krijg wel reacties. Mensen die vragen of ze mee mogen ontwikkelen, of dat ik in eens een mailtje krijg van iemand die mee wil werken. Ik heb nu een groep van ongeveer 9, 10 ambulant hulpverleners die zeggen fantastisch, mee ontwikkelen. Dan heb je ook een groep mensen die het wel leuk vinden maar die denken, nou dat komt wel. En dan natuurlijk de groep die helemaal niet wil. Dat zijn vaak ook de wat oudere mensen die wat blijven hangen. 

Dhr. Sorensen: 
Dus je zorgt dat de innovators op strategische plekken in je organisatie zitten, dus niet zo dat ik alleen team zichtenburg maar verspreid over de organisatie. Die mensen betrek je erbij, die krijgen de early adapters ook snel mee en dat worden de cultuurdragers in je organisaties, dus zij gaan het verhaal vertellen. En zij gaan laten zien hoe het werkt, dan zien anderen in het team dat diegene met eigenlijk veel minder inspanning veel meer rendement haalt dus veel meer cliëntcontacttijd haalt, zullen ze denken, van nou, ik moet ook. En dan ga je die kant op. En daarnaast moet je zorgen dat de managers, de leidinggevenden daarop gaan sturen maar het gaat met name doordat je succesverhalen vanuit de werkvloer vorm gaat laten krijgen en ook daarboven gaat hangen. Zo ga je dat doen, Wat je vaak ziet in een verandertraject, is dat mensen zich vaak richten op de mensen die niet mee willen. Maar…het is geen kwestie meer van gaan we het doen, maar hoe gaan we het doen? 

Mariëlle: 
Het gaat ook wel vanzelf denk ik. Dat merkte wij al in het gesprek met de 16+ coaches. Er was iemand die geen idee had wat het allemaal inhield en vanuit die onwetendheid geen idee had hoe ze het allemaal moest gaan doen en of ze het wel zag zitten, maar naarmate ze meer wist, hoe enthousiaster ze werd. Ik denk dat het wel snel kan gaan. 

Dhr. Sorensen: 
Ja kijk, je hebt niveaus in mensen om te kunnen veranderen. Ze moeten weten, kunnen, doen en volhouden. Dus weten is van nou wat is het nou allemaal, kunnen is van nou je moet ermee kunnen werken, dus je moet faciliteren, dus je moet mensen echt wel trainen en zo,dat is echt nodig. Dan heb je doen en volhouden en dat is dan gewoon dat de leidinggevenden het gesprek met je aangaat. Dus dat is een beetje het verhaal. Kijk, zoiets kan je nooit stichtingbreed weg zetten dus wat wij gaan doen, is klein beginnen. We gaan ons richten op 16+ in eerste instantie. Omdat dit de doelgroep is die het meeste ingevoerd is in die materie en daarnaast sluit het naadloos aan op participatie natuurlijk, dus het loslaten en het nazorgtraject. Dus dat zal hem eerst gaan worden. 

Sjoerd: 


Leuk.

Mariëlle: 

Ja, heel leuk!

Sjoerd: 


Volgens mij hebben we alle vragen gesteld. 

Dhr. Sorensen: 

Goed.

Sjoerd:


Bedankt voor je tijd, je bent erg helder geweest. 

Dhr. Sorensen:

Graag gedaan. 

Mariëlle:

Ja, bedankt!

Bijlage 7: Samenvatting Interview Dhr. Sorensen

Dhr. Sorensen zien wij als spreekbuis van Stichting Jeugdformaat als het gaat om het inzetten van internethulpverlening binnen de organisatie. Dhr. Sorensen is projectleider van het project e – hulp binnen de stichting en fungeert daarom als sleutelinformant in ons onderzoek. 

We vragen aan Dhr. Sorensen wat hij verstaat onder internethulpverlening. Dhr. Sorensen geeft aan dat er heel veel verschillende soorten van internethulpverlening zijn. Hij geeft hierbij het verschil aan tussen internethulpverlening dat als stand alone programma wordt aangeboden. Daarin zijn veel vormen in te vinden, zoals veelgestelde vragen, chat, mailondersteuning en bijvoorbeeld video conference. Dit zijn de meer anonieme vormen van internethulpverlening. Daarnaast bestaan er vormen die meer dienen als communicatiemiddel binnen de eigen werkwijze. Dit wordt blended – hulpverlening genoemd. En de sociale media zoals Twitter en Facebook. Hiermee kun je bijvoorbeeld met twitterachtige abs op een laagdrempelige manier communiceren met jongeren. Er zijn meerdere manieren om dit in te zetten. De basis is dat je niet uit gaat van de techniek maar van wat je ermee wilt bereiken en daar je techniek op uit kiest. Je kunt bijvoorbeeld Twitter en Hyves op je internet zetten en zodoende kunnen mensen ontwikkelingen in de organisatie volgen, zoals vacatures die vrij komen. Met verschillende stakeholders kun je dat richten op de raad van toezicht tot aan de jongeren zelf. Dergelijke mogelijkheden kun je ook integreren in een bestaand programma zoals de 16+. Dan kunnen jongeren toch zelfstandig zijn maar wel verbinding hebben met hun hulpverlener. 

We vragen Dhr. Sorensen naar de voor – en nadelen die hij ziet in het gebruik van internethulpverlening binnen de organisatie of binnen de jeugdzorg. Voordelen die Dhr. Sorensen benoemt, zijn de laagdrempeligheid van het middel en het verkorten van de wachtlijsten. De laagdrempeligheid uit zich in het gegeven dat de gebruikers het middel kunnen gebruiken vanuit hun eigen leefwereld. Vanuit hun eigen kamer kunnen ze hulp ontvangen en zijn hierdoor opener en directer. Wat betreft de wachtlijsten; momenteel is het zo dat een jongere gemiddeld twaalf weken moet wachten om daadwerkelijk hulp te ontvangen. Met het inzetten van internethulpverlening kunnen we de hulpverlening direct van start laten gaan doordat ze via de website kunnen zien waar ze op wachtlijst staan, ze kunnen zien wie hun begeleider gaat worden en ze kunnen hun eigen competenties in kaart brengen en hun hulpvraag concretiseren door diverse modules in te vullen op de site. Daarbij kunnen ze vast filmpjes bekijken van jongeren die al worden begeleid door de stichting en kunnen ze een beeld krijgen van woningen etc. Ook is er een rode knop te vinden waardoor ze direct in contact kunnen komen met de hulpverleners van het IST (intersectoraal team) en de ASH (ambulante spoed hulp). Een ander voordeel is dat als de jongere in begeleiding is bij de stichting, ze via behandelportals kunnen werken aan ontwikkelingen zonder dat de hulpverlener bij de jongere thuis hoeft te komen. De jongere kan bijvoorbeeld en filmpje opnemen en dit online aan de hulpverlener laten zien. Ook ouders kunnen logboekjes bijhouden waar online op gereageerd kan worden door de hulpverlener. In een nazorgtraject kan internethulpverlening goed fungeren als hulpmiddel. Het gaat hier vaak om het stabiliseren van nieuw geleerd gedrag en niet om gedrag veranderen. Wat hierbij kan helpen is het opnemen van filmpjes waarin het goed gaat met de jongere. Op het moment dat het niet zo goed gaat, kunnen zowel ouders als jongeren dit terug kijken zodat we weten wat ze moeten doen om het weer goed te laten gaan. Een voordeel op de langere termijn is dat de cliënttevredenheid omhoog zal gaan. De rolverdeling tussen de jongere en de behandelaar wordt gelijkwaardiger omdat de cliënt veel meer zijn eigen dossier gaat beheren doordat de cliënt zijn eigen voortgangsverslagen kan gaan invullen. Ook de medewerkertevredenheid zal omhoog gaan omdat ze meer autonoom kunnen gaan werken. Er kunnen meer trajecten gedraaid worden, met name omdat je in de voorstart al heel veel kan doen. Uiteindelijk zal de kostprijs nar beneden gehaald kunnen worden. 

Als nadelen benoemt hij de doelgroep zelf, met name de ouders van de jongeren. Vaak zijn het mensen die sociaal niet echt vaardig zijn en ze hangen wat onderin de maatschappij. Dhr. Sorensen vraagt zich af in hoeverre zij in staat zijn om te kunnen werken met dergelijke technieken. Hierbij geeft Dhr. Sorensen aan dat 85% van de Nederlands toegang heeft tot internet of in ieder geval weet wat het te vinden is. Echter, internet is een heel talig middel. Mensen die de taal niet machtig zijn, zullen we hiermee minder bereiken, aldus Dhr. Sorensen. Een ander nadeel is dat er een hoog uitvalpercentage te zien zal zijn als je enkel online hulpverlening aanbiedt. Het is net zo makkelijk om eruit te stappen als het is om erin te stappen. Daarom gaat onze voorkeur ook uit naar blended hulpverlening. Daarbij is het zo dat de ICT faciliteiten goed moeten staan in de organisatie. Hoe meer er gewerkt wordt met ICT applicaties, hoe afhankelijk je wordt van de techniek. De ontwikkelingen rondom ICT moeten goed op orde zijn als je wilt dat er goed mee gewerkt kan worden. Als internethulpverlening ingebed is in de organisatie en de techniek faalt, heb je een probleem. Bovendien moeten medewerkers er goed mee kunnen werken. Wat Jeugdformaat daarom wil doen, is alle programma’s die nu bestaan binnen de ICT onder brengen onder een geheel en vandaar uit aftakkingen maken naar de interne mogelijkheden. Het zal dan ook mogelijk zijn om combinaties te maken en zodoende dus bijvoorbeeld een jongere aan een begeleider te matchen met de benodigde competenties. Van de medewerkers zullen profielen aangemaakt worden en zo kan er gekeken worden welke hulpverlener de jongere het beste kan gaan begeleiden. Of medewerkers onderling kunnen gebruik maken van elkaars expertise omdat dit bekend is. Een ambulant hulpverlener met een achtergrond als diëtiste kan makkelijker ingezet worde op deze manier wanneer nodig bijvoorbeeld. Het gaat nog jaren duren voordat dit gerealiseerd is maar dit is wel de toekomst. 

Wat Jeugdformaat nu wil gaan doen, is een pilot draaien met de jongeren die in het 16+ traject worden begeleid en een x – aantal medewerkers die daaraan gekoppeld zijn. Vandaar uit gaan ze het uitbouwen in de organisatie. De pilot wordt gefinancierd uit eigen middelen. Het gaat ook niet zozeer om wat het kost maar om wat het uiteindelijk op gaat brengen en in dat opzicht moet het geen probleem zijn om het te regelen met de bank. Dhr. Sorensen geeft aan dat hij verwacht 20 a 25% aan efficiëntieslag te maken. 

Wat betreft de medewerkers; zij moeten getraind worden om te kunnen werken met een vorm van internethulpverlening zoals chatondersteuning. Het kan voorkomen dat een jongere je vertelt een einde aan zijn leven te willen maken. Als hulpverlener moet je dan weten hoe je moet handelen online. Ook het gebruik van bijvoorbeeld emoticons vereist voorzichtigheid. 

Jeugdformaat wil zich na verloop van tijd ook richten op jongeren die nog niet in begeleiding zijn bij de stichting. Dat gaat de stichting pas doen als er een tijdje mee gewerkt wordt en blijkt dat het te vermarkten valt. Volgens Dhr. Sorensen ligt hier een gat in de markt. Mensen zoeken vaak via google zaken op die ze willen weten, ook bij problemen. Echter, bestaande hulpinitiatieven zijn nauwelijks te vinden via de grotere zoekmachines terwijl zeker jongeren snel willen vinden waar ze naar op zoek zijn. 

Dhr. Sorensen geeft aan dat er met alle veranderingen zowel weerstand te herkennen als enthousiasme. Zo ook bij het inzetten van internethulpverlening. Je hebt altijd vier groepen. Als eerste de innovators, dat is maar zo’n 2 a 3%. Dan heb je de early adapters, deze groep is ongeveer 10% en zij enthousiast en willen graag hun medewerking verlenen. Dan heb je de volgers, welke wel mee gaan maar niet echt enthousiast zijn en als laatste de leggers, oftewel de remmers. Zij zijn negatief en willen eigenlijk helemaal niks. Dhr. Sorensen geeft aan als volgt draagkracht te creëren binnen de organisatie: hij heeft het niet aan de grote klok gehangen maar er zijn mensen die er van weten die hebben aangegeven mee te willen werken. Deze innovators moeten op strategische plekken in de organisatie zitten en zullen zodoende ook de groep early adapters mee krijgen. Deze groep in zijn geheel worden de cultuurdragers. Zij gaan laten zien hoe het werkt, welke voordelen het heeft etc. De overige medewerkers zullen snel mee gaan wanneer ze zien dat zij meer werk kunnen doen in minder tijd en het hen minder moeite kost. Ook moeten de managers en leidinggeven hier op gaan aansturen. 

De stichting gaat zich richten op 16+ in eerste instantie omdat dit de doelgroep is die het meeste 

ingevoerd is in het werken met computers en daarnaast sluit het naadloos aan op participatie 

natuurlijk, dus het loslaten en het nazorgtraject. Dus dat zal hem eerst gaan worden. Dit is voor ons 

uiteraard leuk om te horen omdat wij onderzoek doen bij deze doelgroep.

Dhr. Sorensen heeft ruim de tijd genomen om ons te woord te staan en onze vragen helder 

te beantwoorden. We hebben het interview als prettig ervaren. 
Bijlage 8: Blanco antwoordformulier ambulante coaches
	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie (informatievoorziening belastingdienst,huizen zoeken, gemeentelijke info, duo/ibgroep)


	
	
	

	Veelgestelde vragen


	
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	

	Ervaringsverhalen


	
	
	

	Zelftesten (bijvoorbeeld voor depressie)


	
	
	

	Beslisboom


	
	
	

	Chatbot


	
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	

	Mailcontact met begeleider


	
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	

	Forum


	
	
	

	Groepschat (met begeleider)


	
	
	

	Behandeling of begeleiding
	
	
	


Bijlage 9: Samenvatting van informatie vanuit de Ambulante coaches 16 plus

Om inzicht te krijgen in de wensen, verwachtingen en behoeften van de ambulante coaches van Stichting Jeugdformaat ten opzichte van internethulpverlening hebben we hen eerst laten nadenken over het onderwerp. We hebben via de heer Dhr. Bevaart Bevaart alle ambulante coaches een mail gestuurd waarin hun gevraagd werd na te denken over internethulpverlening en de voor en nadelen die deze vorm van hulpverlenen  met zich mee brengen. Vervolgens zijn we bij één van beide teams aangeschoven om ons onderzoek toe te lichten en te vragen naar vrijwilligers die met ons in (groeps)gesprek zouden willen over het onderwerp internethulpverlening. De opzet was dat we van beide teams minimaal twee medewerkers bereid zouden vinden mee te werken aan dit onderzoek. Van het andere team waren de twee vrijwilligers via begeleider Dhr. Bevaart Bevaart al bekend. Van het gesprek met de vier ambulante coaches van beide teams volgt hieronder een samenvatting. 

Ervaring met en gedachte over internethulpverlening

Ervaring van de hulpverleners met internethulpverlening is wisselend. De meesten van hen kennen sites als gripopjedip maar hebben er geen directe ervaring mee. Wel merken zij op dat ze op internet zoeken naar sites waarnaar ze hun jongeren kunnen doorverwijzen. Een coach geeft aan Hyves te gebruiken als communicatie middel in de begeleiding met jongeren. Zij geeft aan dat zij een cliënt geheel online heeft begeleidt omdat deze jongere moeilijk te bereiken was via face 2 face contact. De benadering via internet was succesvol.

Voor en nadelen van internethulpverlening volgens ambulant coaches

Voordelen die worden genoemd zijn:

· Breed toegankelijk.

· Laagdrempelig.

· Mogelijkheid tot anonimiteit.

· Meer openheid vanuit de jongeren

· Informatie voorziening.

· Aanwezigheid van psycho educatie.

· Voordeel voor jongeren die zich moeilijk verbaal kunnen uiten.

· Jongeren kunnen de hulp ‘even uitproberen’.

· Je kunt dichter bij de jongeren komen. 

Nadelen die worden genoemd:

· Geen non verbale communicatie. (zichtbaar)

· Privacy gevoelig.

· Jongeren moeten beschikking hebben over een computer.

· Alles staat zwart op wit.

· Geschreven communicatie zou door de jongeren of hulpverlener verkeerd opgevat kunnen worden.

· Wanneer de afstand tussen hulpverlener en cliënt kleiner wordt doordat er veel contact is via internet is het lastiger voor de hulpverlener om niet te betrokken te raken. (afstand/nabijheid)

Knelpunten in de huidige wijze van begeleiding:

· Afspraken met ouders vinden voornamelijk plaats in bijzijn van jongeren. Er is weinig tijd om met ouders aparte afspraken te maken. Nadeel hiervan is dat ouders soms hun ei niet kwijt kunnen. 

· Reistijd wordt genoemd als knelpunt. De coaches moeten binnen regio haaglanden in verschillende steden begeleiding aanbieden.

· Reiskosten. 

· Mailen mag niet als cliënt contact tijd worden opgeschreven
Verwachtingen van de ambulante coaches ten aanzien van internethulpverlening:

· De coaches geven aan dat ze verwachten dat het inzetten van internethulpverlening op enige weerstand zal gaan stuiten onder de medewerkers. Zij zijn van mening dat internethulpverlening een goed hulpmiddel kan zijn mits het goed wordt ingevoerd door de Stichting. Daar hebben de ambulante coaches hun twijfels bij. Hun twijfels zijn onder andere dat de stichting een ‘uitgekleed’ concept gaat neer zetten. Hiermee wordt bedoeld dat er uit financieel oogpunt bepaalde functies te duur zullen worden bevonden door de stichting waardoor een dergelijke site zijn functionaliteit zal missen. Ook uiten ze twijfel over de vraag of er wel echt mensen zullen worden getraind in het geven van online hulpverlening.
Wat voor rol kan internethulpverlening spelen in het tegen gaan/oplossen van genoemde knelpunten?

· Reistijd en kosten kunnen voor een deel worden opgevangen door praktische zaken via chat/mail/eigen portal met netwerk te bespreken. Bijvoorbeeld het contact met de ouders, het bijpraten van de ouders zou via deze weg goed kunnen. Samenvatten van gesprekken. Sturen van herinneringen en het verwijzen naar informatie op een site waardoor tijd wordt gewonnen. Coaches zijn echter sceptisch wanneer het gaat over contact met de jongeren ten aanzien van bijvoorbeeld het bespreken van problemen. Hiervoor vinden zij face 2 face contact het meest geschikt.

Behoeften ten aanzien van internethulpverlening van de jongeren (volgens de coaches)

· Statische informatie. Informatie over bijvoorbeeld het vinden van een woning, informatie over belastingdienst, duo, voorbeelden van sollicitatiebrief en CV e.d. wordt zeer zinvol gevonden.
· Zelftestjes worden wisselend aangegeven. De een vindt het een goed middel voor jongeren om hun eigen situatie in te schatten, de ander zegt dat ze erg kritisch is ten opzichte van testjes via internet en zegt dat jongeren te snel denken dat hen iets mankeert terwijl dit helemaal niet zo hoeft te zijn.
· Algemeen wordt gedacht dat de jongeren behoefte hebben aan chatten met elkaar en hulpverleners.
· Ook een forum wordt gezien als een mogelijkheid van internethulpverlening waar de jongeren behoefte aan hebben. De kracht is het delen van ervaringen en het reageren op elkaars berichten. Wel belangrijk is het om streng toezicht te houden op wat er geschreven wordt. Duidelijke gedragsregels aangeven op de site. Hierbij wordt aangegeven dat het zinvol lijkt om te bepalen hoe andere sites hun forums bijhouden op taalgebruik.
Behoeften ten aanzien van internethulpverlening van de coaches

· Beslisboom (adviesboom) wordt gezien als handig hulpmiddel bij de zoektocht naar hulp van de jongeren.
· Veel gestelde vragen
· Statische informatie om naar te verwijzen.
· Chatten met hulpverlener (op anonieme basis)
· Begeleiding via internet op praktische zaken.
· Inzicht instrumenten als een huishoud/budgetboekje worden als nuttig gezien. Wel moet goed worden uitgezocht welke inzichtinstrumenten geschikt zijn voor de jongeren.
· Mailcontacten blijven belangrijk.
Waar in het traject van de begeleiding aan jongeren zou internethulpverlening kunnen worden ingezet?

· Wanneer een jongere wordt aangemeld bij Jeugdformaat moet hij de mogelijkheid krijgen om al een soort inlogcode te krijgen van het internethulpverleningsprogramma. Het hulpverleningstraject van een nieuwe cliënt kan dan vast digitaal starten. Na 6 weken begint de face 2 face hulp. Informatie over de cliënt komt op deze wijze al bij de hulpverlener terecht en de jongere kan al het een en ander aan informatie over de stichting vinden en via de site middels een aantal mogelijkheden zijn probleemsituatie kan verhelderen. Hierbij worden testjes, maar ook het lezen van forum en het doen van anonieme chat gesprekken genoemd.

Wat zijn volgens de coaches voorwaarden voor het succesvol implementeren van internethulpverlening binnen de stichting?

· Duidelijke toegankelijkheid via de site van Jeugdformaat

· Trainingen verzorgen om hulpverleners te leren om te gaan met het programma en al zijn mogelijkheden (chat trainingen e.d.) Dit wordt als belangrijkste punt weergegeven.

· Niet al te veel hulpverleners die zich bezig houden met internethulpverlening. Bij voorkeur een apart team dat zich enkele en alleen bezig houd met de hulp via internet.

Denken de coaches dat er bij de hulpverleners van Stichting Jeugdformaat weerstand komt tegen internethulpverlening? Zo ja hoe zou deze weerstand voorkomen kunnen worden?

· Er komt zeker weerstand. Internethulpverlening vereist een andere aanpak wat betekent dat mensen anders moeten gaan werken en nieuwe vaardigheden moeten gaan leren. Dat roept weerstand op. De oudere generatie die wat minder affiniteit hebben met computers zal weerstand hebben op technisch gebied. Ook het stuk afstand/nabijheid, privacy (hoe is de site beveiligd) en verantwoording voor de schriftelijke communicatie bij bijvoorbeeld chat of mail zal zorgen voor een bepaalde mate van weerstand.

· Om weerstand te voorkomen moet men zorgen dat de website geen uitgekleed format wordt. Daarmee wordt bedoeld dat het aanbod compleet moet zijn en niet dat er ‘tools’ worden weggelaten omdat deze applicaties teveel geld kosten. 

· Er moet veel aandacht besteedt worden aan het creëren van draagkracht. Dit moet worden gedaan door het geven van informatie over het proces van de ontwikkeling en het vragen om input vanuit de medewerkers en het vergoten van de bekendheid van internethulpverlening binnen de stichting. De medewerkers van Stichting Jeugdformaat moeten worden betrokken bij de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening.

· Het eerste dat moet worden geregeld is dat de hulpverlening via internet financieel ondersteunt (gesubsidieerd) wordt door het stadsgewest Haaglanden.

· Internethulpverlening geleidelijk implementeren binnen de stichting.

Bijlage 10 Blanco antwoordformulier jongeren

Deelnemer……

Sekse: man/ vrouw

Verblijf (voorziening):…………………………………………………………………………………...
Culturele achtergrond:………………………………………………………………………………….
Leeftijd:…………………………………………………………………………………………………..

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	

	Veelgestelde vragen


	
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	

	Ervaringsverhalen


	
	
	

	Zelftesten 
	
	
	

	Beslisboom


	
	
	

	Chatbot


	
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	

	Mailcontact met begeleider


	
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	

	Forum


	
	
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	


Bijlage 11: Algehele samenvatting interviews met jongeren
In deze bijlage laten we zien welke uitkomsten er uit ons onderzoek naar voren zijn gekomen. We geven per onderzoekseenheid aan welke keuzes we hebben gemaakt voor de verwerking van de gegevens en geven hier een verantwoording voor. 

Jongeren in de leeftijd van 16 tot en met 23 jaar die begeleid worden door ambulante coaches vanuit Stichting Jeugdformaat: we hebben gekozen om de onderzoeksuitkomsten voortkomend uit de interviews met de jongeren op schematische wijze weer te geven. Omdat we in totaal 24 jongeren hebben geïnterviewd leek ons dit de meest overzichtelijke wijze van weergeven. We geven de uitkomsten weer in percentages omdat je op deze manier direct de verschillen en/of overeenkomsten kunt zien. We hebben de getallen afgerond op getallen met één cijfer achter de komma. Hierbij hebben we de getallen achter de komma afgerond naar boven vanaf getallen vanaf 0,5. Hierdoor komt het voor dat de percentages per onderdeel niet altijd uitkomen op 100%. De optelsom van de percentages kan hierdoor hoger of lager uitkomen. Dit verschil is te verwaarlozen omdat de cijfers achter de komma weinigzeggend zijn aangezien één jongere gelijk staat aan 4,15%. Bij een aantal onderdelen in onderstaand schema is te zien dat het totale percentage veel hoger ligt dan de 100%. Dit komt doordat de jongeren meerdere antwoorden konden geven. 

Achtergrond van de jongeren

	sekse
	man
	vrouw

	%
	45,8
	54,2


	verblijf
	Voorziening intensief 
	Aanleun 16+
	logeerhuis

	%
	66,7
	29,2
	4,2


	etniciteit
	allochtoon
	autochtoon

	%
	54,2
	45,8


	leeftijd
	16 jaar
	17 jaar
	18 jaar
	19 jaar

	%
	4,2
	12,5
	66,7
	16,7


	Ondersteunend netwerk
	˂ 3
	3 t/m 6
	˃ 6

	%
	20,8
	70,8
	8,4


Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	45,8%

	˃ 6 maanden
	54,2%


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	29,2%

	2 keer per maand
	37,5%

	˂ 2 keer per maand
	33,3%


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	37,5%

	Thuis bij jongere
	79,2%

	Ergens anders
	29,2%


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

41,7%
Tevreden met de huidige begeleiding.

8,3%
Lange wachttijden in de doorstroming van intensief begeleid wonen naar licht intensief begeleid wonen.

8,3%
Vindt dat hij/zij teveel afspraken heeft met de coach. 

8,3%
Vindt dat hij/zij te weinig begeleiding krijgt.

4,2%
Vindt dat hij/zij zich moet aanpassen aan de tijden waarop de coach kan. 

4,2%
Zegt het vervelend te vinden als er familie langs komt bij haar thuis. Het is anders dan een gewoon huis. 



4,2%
Vindt het vervelend om in het kantoor van de hulpverlener af te spreken omdat anderen haar/hem misschien zien.
Wat zou de jongeren graag anders zien:

8,3%
Snellere doorstroming van intensieve trajecten naar licht intensieve trajecten.

8,3%
Zou graag zien dat er een gesprek plaats vindt voordat de begeleiding van start gaat om te zien of er een klik is met de aangewezen begeleider.

8,3%
Zou graag minder afspraken willen.

8,3%
Zou meer begeleiding willen krijgen.

4,2%
Zou graag zien dat de coach zich aanpast aan de tijden waarop hij/zij kan.

4,2%
Zou graag afspreken bij hem thuis of elders.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongeren:

	˃ 1 uur per dag
	33,3%

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	54,2%

	˂ 3 uur per dag
	12,5%


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	20,8%

	Niet bekend 
	37,5%

	Een beetje bekend
	41,7%


Toelichting:

37,5%
Heeft wel eens opgezocht of gezien dat er websites zijn waar je hulp kan vragen, nooit zelf gebruikt.

37,5%
Zegt veel online te zijn om te praten met vrienden via msn, hyves en facebook.

16,7%
Heeft geen idee wat internethulpverlening is.

20,8%
Heeft wel eens gebruik gemaakt van internethulpverlening.

4,2%
Heeft zelf de site www.troostvoortranen.nl mede opgestart en verleent haar medewerking hier nog steeds aan.
Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vinden de jongeren dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	91,7%

	Niet betrokken
	4,2%

	Geen mening
	4,2%


Toelichting: 

54,2%
Zegt dat jongeren weten wat jongeren willen.

25%
Vindt het logisch om betrokken te worden bij een proces dat hen aangaat. 

20,8%
Voelt zich serieus genomen door betrokken te worden. 

20,8%
Gaat sneller gebruik maken van internethulpverlening als ze zelf betrokken zijn geweest bij de ontwikkeling.

8,3%
Vindt internethulpverlening interessant en denkt graag mee.

4,2%
Vindt dat de ontwikkeling hiervan moet gebeuren door mensen die hiervoor hebben geleerd.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	70,8%

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	16,7%

	Geen mening
	12,5%


Toelichting: 

33,3%
Ziet geen meerwaarde om het alleen voor jongeren van jeugdformaat te doen. 

20,8%
Zou willen dat sommige onderdelen zoals een chat en forum zouden afgeschermd worden voor de jongeren die begeleid worden door Jeugdformaat. Anderen zouden lelijke dingen zeggen. 

12,5%
Zegt dat het handig lijkt voor jongeren die nog geen begeleiding hebben, kunnen via een site hulp vragen. 

8,3%
Zegt dat veel jongeren behoefte hebben aan contact met een hulpverlener. Jongeren kennen mensen die er gebruik van zouden kunnen maken. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	91,7%

	Nee 
	

	Geen mening
	8,3%


Toelichting: 

25%
Denkt dat het voor andere jongeren wel goed kan zijn, maar zelf ziet hij de meerwaarde niet.

20,8%
Zegt persoonlijke vragen makkelijker te stellen zijn via internet.

20,8%
Zou het prettig vinden om in het natraject contact te kunnen leggen met hulpverleners.

20,8%
Denkt veel informatie van internet af te kunnen halen waardoor ze minder vragen hebben voor hun hulpverlener.

16,7%
Ziet internethulpverlening als een toegevoegde waarde als het in combinatie is met face to face contact.

8,3%
Ziet het wel zitten om online hulpverlening te ontvangen.

8,3%
Zou het prettig vinden om in het voortraject in contact te komen met hulpverleners.

4,2%
Zegt dat vooral jongeren die nog geen begeleiding ontvangen via jeugdformaat erbij gebaat zouden zijn. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	20,8%

	Liever meer afbeeldingen
	8,3%

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	62,5%

	Fel kleurgebruik
	4,2%

	Rustig kleurgebruik
	87,5%


8,3%  geen mening

Toelichting:

41,7%
Zegt dat felle kleuren afleiden.

37,5%
Ziet graag dat er duidelijkheid is over waar wat te vinden is (overzichtelijk).

33,3%
Vindt dat de tekst en afbeeldingen op elkaar moeten zijn afgestemd.

29,2%
Zegt dat rustig kleurgebruik zorgt voor een rustige sfeer tijdens het ontvangen van internethulpverlening.

29,2%
Vindt afbeeldingen kinderachtig.

4,2%
Wil geen instellingsgevoel krijgen bij het zien van een site.

4,2%
Vindt dat felle kleuren zorgen voor een duidelijke, strakke indeling.
Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	66,7%

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	54,2%


Toelichting: 

33,3%
Zegt dat jongeren via internet juist dingen willen bespreken die ze niet met bekenden willen bespreken. Anoniem zaken kunnen bespreken is een voorwaarde.

50%
Ziet het wel zitten om online contact te hebben met hulpverlener, maar wil in contact met anderen graag anoniem blijven. 

4,2%
Heeft problemen met het inloggen, is bang dat de gegevens worden geregistreerd.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongeren?

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	50%

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	83,3%

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	66,7%

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	79,2%

	Andere zaken namelijk:
	12,5%

Videoconference wordt genoemd als middel om vertrouwen te wekken, foto zegt niets

goede begeleiding en uitleg door de hulpverleners


Toelichting: 

4,2%
Geen mening; zou een dergelijke site toch niet vertrouwen
8,3%
Wil zoveel mogelijk informatie over hulpverleners en de site.

8,3%
Noemt videoconference als middel om vertrouwen te wekken, foto zegt niets.

4,2%
Vindt naamsbekendheid van de site belangrijk voor het vertrouwen.

4,2%
Vindt dat reclame op de site niet betrouwbaar overkomt.

4,2%
Zegt dat het nooit helemaal betrouwbaar is, als ze het IP – adres achterhalen, weten ze wie ik ben. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	4,2%
	
	95,8%

	Veel gestelde vragen


	20,8%
	33,3%
	45,8%

	Adviezen en verwijzingen


	8,3%
	8,3%
	83,3%

	Ervaringsverhalen


	20,8%
	25%
	54,2%

	Zelftesten 
	29,2%
	8,3%
	62,5%

	Beslisboom


	45,8%
	20,8%
	33,3% 

	Chatbot


	66,7%
	12,5%
	20,8%

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	20,8%
	12,5%
	66,7%

	Mailcontact met begeleider


	20,8%
	8,3%
	70,8%

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	29,2%
	8,3%
	62,5%

	Forum


	8,3%
	16,7%


	75%

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	58,3%
	12,5%
	29,2%

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	33,3%
	12,5%
	54,2%

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	37,5%
	20,8%
	41,7%

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener
	50%
	
	50%

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	66,7%


	8,3%
	25%


Toelichting: 

12,5%
Geeft video conference als aanvulling.

8,3%
Verkiest telefonisch contact boven contact via internet.

8,3%
Is erg enthousiast over het plan internethulpverlening in te zetten.

4,2%
Zegt dat internethulpverlening altijd in combinatie moet met face to face contact.

4,2%
Geeft aan het gebruik van internet om in contact te blijven met zijn netwerk niet te willen mixen met het in contact blijven met mensen die hem helpen met problemen.

4,2%
Wil graag face to face contact blijven houden en heeft daarom bij veel internethulpverleningsvormen ‘geen behoefte’ ingevuld.

4,2%
Ziet de chatfunctie voor jongeren die problemen hebben en met niemand over kunnen praten als goed.

4,2%
Ziet mogelijkheden in het gebruik van een eigen portal waardoor hij/zij contact heeft via `
internet met de eigen hulpverlener.

Bijlage 12: Opvallendheden uit samenvatting interviews jongeren

Op de vraag of jongere vinden dat zij betrokken moeten worden bij de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening, zegt maar liefst 91,7% dat ze wel betrokken moeten worden. 54,2% geeft hierbij aan dat jongeren weten wat jongeren willen en daarom betrokken dienen te worden bij de ontwikkeling. 25% vindt het niet meer dan logisch om betrokken te worden bij een proces dat hen aangaat en 20,8% voelt zich hierdoor serieus genomen. Wat belangrijk is om te benoemen, is dat 20,8% aangeeft sneller gebruik te maken van het middel als ze betrokken zijn geweest bij de ontwikkeling ervan. Jongeren gaven tijdens de interviews aan dat ze het waarderen dat wij een behoeftenonderzoek houden onder de jongeren. 

Wat verder opvalt, is dat 70,8% van de geïnterviewde jongeren vindt dat als de stichting een website gaat ontwikkelen, deze toegankelijk moet zijn voor alle jongeren en niet enkel voor jongeren die begeleid worden door Stichting Jeugdformaat. De belangrijkste reden die genoemd wordt, is dat de jongeren geen meerwaarde zien om de site alleen voor jongeren van de stichting beschikbaar te stellen. Wel geeft 20,8% van de jongeren aan dat ze het prettig zouden vinden als onderdelen zoals een chat en een forum wel afgeschermd worden voor jongeren die begeleid worden door de stichting. Dit met als reden dat ze bang zijn dat er lelijke dingen gezegd worden. 

Als we kijken naar de inhoud en vormgeving waaraan een website moet voldoen om aan de behoeften van de jongeren te voldoen, is het vooral van belang dat de site wordt vormgegeven door het gebruik van rustige kleuren. Maar liefst 87,5% geeft hier de voorkeur aan. Felle kleuren zouden afleiden volgens 41,7%. Rustig kleurgebruik zorgt volgens 1/3 deel van de jongeren voor een rustige sfeer tijdens het ontvangen van internethulpverlening. Wat betreft het gebruik van tekst en afbeeldingen geeft 62,5% aan dat deze gelijkmatig verdeeld moeten zijn. Wel dienen de afbeeldingen op de tekst afgestemd te zijn. Zo vindt 33,3%. Echter, 29,2% vindt afbeeldingen kinderachtig. Wat naast deze punten genoemd is, is dat het belangrijk wordt gevonden door 37,5% van de jongeren dat er duidelijkheid is over waar wat te vinden is. Jongeren blijken behoefte te hebben aan overzichtelijkheid. Veel van hen zeggen de site weg te klikken als ze niet snel kunnen vinden wat ze zoeken. 

Anonimiteit is van groot belang, zo blijkt uit ons onderzoek. Geen enkele jongere heeft aangegeven dat hij niet anoniem wil op een dergelijke website. 66,7% Geeft aan enkel anoniem te willen zijn bij het ontvangen van internethulpverlening en 54,2% geeft aan dat hij behoefte heeft aan de mogelijkheid tot switchen tussen wel anoniem en niet anoniem. Dit is van toepassing als ze contact willen met hun eigen hulpverlener. In het contact met anderen wil de helft van de jongeren anoniem blijven. 

Kijkend naar de betrouwbaarheid van een site, blijkt dat dit een belangrijk aspect is voor jongeren. Vooral de duidelijkheid over wat er gebeurt met de gegevens van de jongeren en de beveiliging van de site en de transparantie hierover worden belangrijk gevonden met respectievelijk 83,3% en 79,2%. Daarnaast zou de helft van de jongeren het fijn vinden om een foto met een persoonlijk profiel van de betreffende hulpverleners te zien op de site en zou 66,7% willen weten wie de site heeft ontworpen en op de hoogte willen zijn van de samenwerkingspartners. Er zijn een aantal jongere dat aangeeft dat een foto hen niets zegt maar noemen videoconference als middel om vertrouwen te wekken. Zo weten ze zeker dat degene die ze zien, hen helpt. 

We hebben de jongeren gevraagd naar hun behoefte ten aanzien van de mogelijkheden die te vinden moeten zijn op een website waar internethulpverlening geboden wordt. Hieronder is een weergave te zien van de meest opmerkelijke uitkomsten. 

· Maar liefst 95,8% van de geïnterviewde jongeren geeft aan behoefte te hebben aan statische informatie op een dergelijke website.

· 83,3% Geeft aan behoefte te hebben aan adviezen en verwijzingen aangaande hun problematiek. 

· 54,2% Van de jongeren denkt baat te hebben bij het lezen van ervaringsverhalen van anderen. Ze denken de problematiek te herkennen en zodoende zelf beter te weten wat ze moeten doen in hun situatie. 

· Ondanks dat 29,2% van de jongeren zegt geen behoefte te hebben aan zelftesten, is er toch 62,5% die er wel behoefte aan zegt te hebben. 

· In het gebruik van een chatbot ziet het grote merendeel (66,7%) van de jongeren geen meerwaarde. Deze vorm van internethulpverlening zien de jongeren als onbetrouwbaar. 

· Inzichtinstrumenten zoals een online huishoudboekje ziet 66,7% als nuttig. 

· Als het mogelijk is om contact te onderhouden via de email met de eigen hulpverlener, zou 70,8% van de jongeren hier gebruik van maken. 

· 62,5% Van de jongeren zegt behoefte te hebben aan de mogelijkheid anoniem te kunnen chatten ( 1 op 1 ) met een hulpverlener.

· Het gebruik maken van een forum wordt door 75% van de jongeren gezien als een vorm van internethulpverlening dat aansluit bij hun behoefte. 

· Aan een groepschat begeleid door een hulpverlener wordt slechts door 1/3 deel van de jongeren gezien als een vorm waar behoefte aan is, terwijl 58,3% aangeeft hier geen behoefte aan te hebben. 

· Ruim de helft van de jongeren heeft behoefte aan toegang tot sociale media ten behoeve van hun begeleiding.

· Een kleine meerderheid heeft behoefte aan begeleiding via internet als aanvulling op het face to face contact, namelijk 41,7%.

· Een eigen portal met de mogelijkheid om in contact te komen met de eigen hulpverlener wordt door de helft van de jongeren gezien als nuttig. Door de andere helft niet. 

· 66,7% Van de jongeren geeft aan geen behoefte te hebben om online in contact te komen met ouders en andere belangrijke personen. 

Bijlage 13: Individuele interviews jongeren

Samenvatting interview met jongere 1

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): aanleun 16+

Etniciteit: Nederlands

Leeftijd: 17

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 o 5 (o 6) o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere heeft minimaal 1 keer per week begeleiding van zijn hulpverlener. Hij moet daarvoor vaak naar kantoor komen omdat ze de afspraken afwisselen tussen kantoor en thuis. Hij vindt het vaak niet prettig om bij de hulpverlener op kantoor te komen omdat hij daar het gevoel bij heeft dat hij problemen heeft. Kantoor van hulpverlener zit vlak bi zijn oude buurt en hij wil eigenblijk niet dat mensen die hij kent zien dat hij bij jeugdzorg naar binnen loopt. Het liefst spreekt hij buiten af maar dat vindt zijn hulpverlener niet fijn. Vaak vindt hij de afspraken ook zonde van zijn tijd omdat er niet echt nieuwe dingen worden besproken.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Jongere zou liever afspreken onder zijn voorwaarden. Bij hem thuis of buiten. Ook vindt hij dat hij niet zo vaak hoeft af te spreken als ze nu doen.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere heeft een blackberry (multimedia smartphone) en besteedt veel tijd aan het onderhouden van zijn contacten via internet. Ervaring met en kennis van internethulpverlening heeft hij niet.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongeren hebben ervaring in de hulpverlening en weten waarmee rekening moet worden gehouden. Ook zijn zij jong en weten zij wat belangrijke zaken zijn die spelen op jonge leeftijd. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere vindt dat alle jongeren toegang moeten hebben tot de hulp. Hij denkt dat veel jongeren niet goed weten wat ze moeten doen wanneer ze in de problemen zitten. Jeugdformaat kan daar naar zijn mening wat aan doen door een duidelijke site te maken die voor alle jongeren toegankelijk zijn.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Het lijkt de jongere zinvol om van de ervaringen van andere jongeren te kunnen leren door gebruik van forums. Ook ziet hij begeleiding via internet wel zitten. Hij is van mening dat sommige van de afspraken die hij nu met zijn hulpverlener heeft gemakkelijk via internet kunnen. 

Voorkeur voor Vormgeving


	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	X

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

De jongere vindt het fijner om met afbeeldingen te werken die meteen duidelijk maken wat de mogelijkheden zijn op een site zonder dat hij eerst veel moet lezen om erachter te komen wat er allemaal mogelijk is. De afbeeldingen moeten wel duidelijk zijn. Qua kleurgebruik vindt hij dat het rustig moet blijven omdat hij onrustig wordt van drukke kleuren en dan snel zal overstappen naar het doen van iets anders.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat hij geen verhalen zal delen en denkt dat andere dat ook niet zullen doen wanneer hij dat onder zijn eigen naam moet gaan doen. Hij vindt het wel een goed idee om afgeschermd contact te hebben met zijn hulpverlener.  

Wat bevorderd betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	Goede begeleiding en uitleg door de hulpverleners


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat hij het belangrijk vindt om te weten wat er met zijn gegevens gebeurd en hoe de site is beveiligd. Er staat veel gevoelige informatie op een dergelijk site en daar moet goed mee om worden gegaan.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	X
	
	

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat hij het grootste voordeel ziet in het contact met eigen hulpverlener op een afgeschermd portal. Hij zegt dat hij hierdoor niet zoveel afspraken meer met de hulpverlener hoeft te hebben als ze op gezette tijden samen kunnen chatten over dagelijkse zaken die niet F2F hoeven.

Ook de inzichtinstrumenten als budgetboekjes e.d. vindt hij zinvol evenals het forum en de statische informatie.

Samenvatting interview met jongere 2

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): aanleun 16+

Etniciteit: Nederlands
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 (o 5) o 6 o 7 o 8 o 9 o (10 of meer)
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˃ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

De jongere geeft aan dat het nu wel goed loopt maar dat hij veel ervaring heeft met de hulpverlening van Jeugdformaat en er eigenlijk niet zoveel vertrouwen meer in heeft. Het gaat dan voornamelijk over het niet nakomen van afspraken. Ook zegt hij dat hij al een aantal jaren begeleidt wordt door de stichting en in die tijd vaak van hulpverlener heeft moeten wisselen. Dat ervaart hij als een knelpunt. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

De jongere vindt dat Jeugdformaat in de toekomst er voor moet zorgen dat wanneer een jongere van een logeerhuis baar een andere groep gaat of naar een andere voorziening dat hij gewoon zijn hulpverlener moet behouden. Dat is nu voor de eerste keer bij hem wel gebeurd maar ook een aantal keren niet. Dit heeft hij als erg vervelend ervaren. Verder vindt hij dat jongeren meer te zeggen zouden moeten hebben over wie hun hulpverlener wordt en wanneer het niet goed gaat tussen hulpverlener en jongere dat de jongere dan de mogelijkheid moet hebben een andere hulpverlener aan te vragen.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere zegt wel eens gehoord te hebben van hulp bij alcoholverslaving en depressies via internet, maar heeft er nooit mee te maken gehad. Hij kijkt af en toe op zijn mail en checkt zijn berichten maar doet er verder niet zoveel mee.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat de mensen die het internethulpverleningsprogramma gaan gebruiken de jongeren zelf zijn en dat zij daardoor betrokken moeten worden bij de ontwikkeling. Hij denkt dat wanneer dat niet wordt gedaan dat de jongeren het dan ook niet zullen gaan gebruiken.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	X

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere vindt dat alleen jongeren onder begeleiding van de stichting een inlogcode moeten krijgen. Hiermee kunnen zij deelnemen aan het forum en de chat. De site moet wel toegankelijk zijn voor alle jongeren (om bijvoorbeeld informatie op te zoeken) maar je moet onder begeleiding staan om een inlogcode te krijgen. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Voor de jongere zelf hoeft dit niet meer. Wel kan hij zich indenken dat wanneer hij een aantal jaren jonger was geweest dat hij hier wel goed gebruik van had kunnen maken. Nu heeft hij veel dingen zelf moeten uitzoeken. Wanneer er een site was geweest van Jeugdformaat waarop hij vragen had kunnen stellen had hij dat gedaan. In die zin is internethulpverlening een toevoeging. Ook ziet hij er wel heil in om het programma als een soort van terugval functie te gebruiken in de nazorg voor wanneer hij bijvoorbeeld op een zelfstandige woning woont en geen of weinig begeleiding meer ontvangt van zijn begeleider.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

De jongere wil graag informatie over de site die hij bezoekt. Hij wil eerst een soort van introductie op de site in tekst. Teveel afbeeldingen vindt hij een beetje kinderachtig. Met tekst kan duidelijk worden weergegeven wat er met welke functies mogelijk is. Hij ziet het liefst een evenredige verhouding tussen afbeeldingen en tekst.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

De jongere geeft aan te denken dat anonimiteit het belangrijkste is van een dergelijke site behalve als je met je eigen hulpverlener communiceert. In eerste instantie moet de site anoniem zijn omdat anders niemand iets gaat vertellen.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan het als een voorwaarde te zien om te weten dat zijn gegevens goed beveiligd zijn. Ook wil hij een duidelijke uitleg op de site zien waarop staat aangegeven wie het heeft ontwikkeld.

Hij heeft al een verleden bij Jeugdformaat en zegt dat er vanuit de stichting veel moet gebeuren om zijn vertrouwen terug te winnen. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	X
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	X
	

	Chatbot


	
	
	X

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	X
	
	

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	X
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	X
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	X
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan de lijst te hebben ingevuld met de gedachte dat hij een paar jaar jonger was. Anders zou hij overal ‘geen behoefte’ invullen omdat hij teveel beschadigd is in zijn vertrouwen naar Jeugdformaat.  Hij ziet vooral de voordelen van de chat op anonieme basis. Hij heeft zelf vaak vragen gehad waarvan hij niet wist wat hij er mee aan moest. Een dergelijke mogelijkheid had uitkomst kunnen bieden.

Samenvatting interview met jongere 3

Achtergrond van de jongeren

Sekse: vrouw
Verblijf (voorziening): aanleun 16+

Etniciteit: Nederlandse en Afrikaanse
Leeftijd: 18

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 (o 4) o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o (10 of meer)
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Geen: deze jongere geeft aan zeer tevreden te zijn met de begeleiding die zijn ontvangt.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Zie boven.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze wel hyves en facebook gebruikt maar heel weinig. Ze is niet bekend met enige vorm van internethulpverlening.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongeren vindt dat jongeren betrokken moeten worden omdat dan de kans dat zij het gaan gebruiken ook groter is. Wanneer het iets is dat van bovenaf wordt opgelegd gaat het niet werken. Jongteren moeten er ook enthousiast voor worden gemaakt. Dit kan door middel van het doen van dergelijke onderzoeken als deze. Zij zegt dat ze denkt dat jongeren ook helemaal niet op deze manier bekend zijn met hulpverlening via internet en er daarom misschien ook niet open voor staan. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	X

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat ze niet zou willen praten over problemen met zomaar alle jongeren. ze wil wel dast ze haar ervaringen zou delen (als ze dat al zou doen) met andere jongeren die ook begeleiding krijgen van Jeugdformaat. Anders kan iedereen in de klas of waar dan ook zien wat ze op de site schrijft. Stel dat ze er achter komen wat je nickname (anoniem naam op internet) is.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Voor deze jongere zelf niet meer maar voor jongeren die net onder begeleiding komen te staan en in de hulpverlening terecht komen kan het wel een meerwaarde zijn. zij kunnen zien dat ze niet alleen staan in hun problemen en kunnen via een dergelijke site veel informatie opzoeken.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	X

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

De jongeren geeft aan dat de eerste indruk niet heel druk moet zijn. Ze ziet graag even meer tekst en uitleg bij de site. Ze wil zien wie de makers van de site zijn en wat ze doen en waarvoor deze is ontwikkeld. De kleuren moeten rustig zijn zodat ze niet afleiden.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Een dergelijke site werkt alleen wanneer het op anonieme basis is.

Wat bevorderd betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	

	Andere zaken namelijk:
	niets


Toelichting: 

Het maakt deze jongere niet uit wat ze zouden doen. Ze zou ze toch niet vertrouwen.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	X
	
	

	Veelgestelde vragen


	X
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	X
	
	

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	X
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	X
	
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Deze jongere geeft aan dat ze zelf geen gebruik meer zou maken van een dergelijke site omdat ze naar eigen zeggen al te ver in de hulpverlening zit om met zoiets te beginnen. Wel denkt ze dat het wel degelijk een toegevoegde waarde kan hebben voor andere jongeren. zij noemt chatten en de inzichtinstrumenten als meest waardevolle functies van een eventuele site voor internethulpverlening.

Samenvatting interview met jongere 4

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw
Verblijf (voorziening): aanleun 16+

Etniciteit: Antilliaanse

Leeftijd: 18

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 (o 8) o 9 o (10 of meer)
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Deze jongere noemt als knelpunt dat haar begeleider vaak niet bereikbaar is. Ze heeft 1 keer per drie weken contact met haar begeleider en zegt dat te weinig te vinden. Ze mag haar begeleider wel altijd bellen in het weekend, maar dan is de begeleider vaak niet bereikbaar. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

De jongere zou graag zien dat haar hulpverlener beter bereikbaar is. 

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze van haar vriend geen dergelijke sites als facebook of hyves mag gebruiken. 

Wel zegt ze bekend te zijn met gripopjedip van de Jutters. Ze heeft een vriendin met depressieve klachten die haar ervaringen deelt op de site en zegt dat ze daar veel aan heeft.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongeren hebben veel ervaring in de hulpverlening en kunnen veel tips geven over hoe een internethulpverleningsprogramma eruit moet komen te zien. Er gaat volgens de jongere veel fout in de hulpverlening en de jongere is daarvan altijd de dupe. De input van de jongeren is nodig om het een goed programma voor de jongeren te laten worden. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere vindt dat alle jongeren waar dan ook toegang zouden moeten hebben tot de site. Ze is het eens met een andere jongere die zegt dat er pas deelname aan het forum mag plaats vinden als je een inlogcode hebt en onder begeleiding staat van Jeugdformaat. Ze zegt dat ze bang is dat anders allerlei jongeren zomaar lelijke dingen op de site kunnen zetten.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Als er goed wordt geluisterd naar wat de jongeren willen dan kan het van toegevoegde waarde zijn. Jongeren kunnen dan dag en nacht ook in de weekenden hun vragen stellen. Er is altijd en soort van netwerk achter de hand. Dat is ook handig wanneer een jongere meer op zich zelf gaat wonen en niet zoveel begeleiding meer ontvangt.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	X

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	X

	Rustig kleurgebruik
	


Toelichting:

Als de afbeeldingen duidelijk zijn dan heeft dit de voorkeur van de jongere. Zij hoeft niet gelijk hele lappen tekst te zien. Ze denkt dat ze dan snel afhaakt. Duidelijke felle kleuren zorgen voor een duidelijke strakke indeling. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

Anonimiteit is erg belangrijk. Deze jongere zou nooit onder haar eigen naam op een dergelijke site gaan. Contact met hulpverlener zou ze wel doen maar ze zou dan graag zien hoe het beveiligd wordt. Ze zou zeker moeten zijn dat haar gegevens niet op straat belanden of dat er iets anders mee gebeurd wat niet de bedoeling is.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

De jongere geeft al eerder aan dat ze wil weten hoe de site is beveiligd. Ook wil ze graag een duidelijke uitleg over wie de makers zijn en wat ze doen. Ze wil hun namen kunnen terug vinden op internet om er zeker van te zijn dat ze zijn wie ze zijn en dat het klopt wat ze zeggen.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	
	
	X

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	X
	

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	X
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	X


Toelichting: 

Deze jongere geeft aan dat ze een dergelijk programma wel zou gaan gebruiken als het afgestemd is op de behoeften van de jongeren en het duidelijk is hoe de site de veiligheid van de gegevens waarborgt. 

Samenvatting interview met jongere 5

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): aanleun
Etniciteit: Nederlands
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 (o 4) o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere kan niet goed opschieten met zijn ambulante hulpverlener. Hij wil de afspraken liever niet bijn hem thuis doen dus gaat op afspraak naar kantoor. Hij geeft wel aan tevreden te zijn over de manier waarop hij begeleidt wordt.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Jongere zou graag een hulpverlener hebben met wie hij wel een klik voelt al zegt hij daarbij dat het daarvoor ook wel te laat zou zijn. Hij gaat binnenkort naar een hat woning verhuizen en ziet het nut niet van een andere hulpverlener op dit moment.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat hij veel informatie opgezocht heeft over drugsverslaving. Hij geeft aan dat hij veel heeft geblowd en daardoor in de problemen is gekomen. Ook gebruikte hij wel eens hardere drugs dan alleen softdrugs. Hij heeft op aanraden van zijn coach een site bezocht waar ook een programma stond die hielp met het afkicken van een marihuana verslaving. Hij zegt dat hij niet het programma heeft doorlopen maar wel veel heeft gehad aan alle tips en informatie op de site.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat het onzin zou zijn om jongeren niet te betrekken bij een programma dat wordt ontwikkeld om hun te helpen. Vaak weet de jongere zelf het best wat hem helpt en wat niet. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij vindt dat Jeugdformaat geen onderscheid moet maken tussen jongeren die al hulp hebben en jongeren die nog geen hulp hebben. Zij moet juist haar best doen om ook deze jongeren van hulp te voorzien wanneer dat nodig is. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	

	Nee 
	X

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat het voor hem niet meer hoeft. Hij is de hulpverlening die hij krijgt aan het afbouwen en ziet er het nut niet van in om nu nog met iets nieuws te gaan beginnen. Wel geeft hij aan dat hij de ontwikkeling van een dergelijk programma erg zinvol vind en dat hij denkt dat Jeugdformaat andere jongeren er goed mee kan helpen. Hij vindt het goed dat Jeugdformaat met zijn tijd mee probeert te gaan.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	X

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat hij graag wil kunnen lezen waar een site over gaat en wat het doel is van een site. Teveel afbeeldingen vindt hij kinderachtig. Te felle kleuren ook. Ook vindt hij dat kleuren niet moeten gaan irriteren dus zou hij kiezen voor rustige kleuren.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat het juist belangrijk is dat jongeren anoniem op de site kunnen. Ze moeten ervaringen en verhalen kunnen delen zonder dat iemand erachter komt dat zij dat zijn. als die kans er is dan zullen de meeste jongeren de site niet gebruiken dus het is van belang dat je anoniem kan op de site en dat duidelijk wordt gemaakt dat niemand kan zien woe je bent. Voor het contact met eigen hulpverlener ziet de jongere het gebruik van internet niet als een meerwaarde. Dat kan ook gewoon met telefoon of F2F. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan de beveiliging van de site erg belangrijk te vinden. Wie beveiligt het en hoe. Foto’s of profielen werken volgens hem niet. Het kan er wel op staan maar hoe weet je dat diegene echt degene is waarmee je aan het chatten bent. En wat maakt het eigenlijk uit? De jongere ziet niet in waarom dat vertrouwen op zou wekken. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	X
	
	

	Mailcontact met begeleider


	X
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	X
	
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat hij zelf helemaal geen behoefte heeft aan internethulpverlening maar dat dit komt omdat hij al bijna uit de hulpverlening gaat. Hij geeft desgevraagd wel aan dat hij er een voordeel in ziet om het programma te gebruiken als een soort nazorg traject om op terug te vallen. Hij heeft de lijst dan ook ingevuld met de gedachte ‘als het er dan toch komt dan heb ik behoefte aan..’ 

Samenvatting interview met jongere 6

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw
Verblijf (voorziening): logeerhuis
Etniciteit: Marokkaanse
Leeftijd: 17
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 (o 3) o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	

	Ergens anders
	(logeerhuis en buiten)


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan dat het voor haar erg lang duurt voordat er plek is op een zelfstandige voorziening. Ze wil graag op zichzelf maar moet nog wachten. Over de begeleiding heeft ze geen knelpunten te melden.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Jongere geeft aan betere doorstroming te wensen. Ze weet dat sommige jongeren erg lang op een voorziening verblijven waardoor zij moet wachten. Dat zou beter moeten volgens haar.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere heeft een blackberry (multimedia smartphone) en gebruikt deze om veel te pingen (gratis soort sms/msn) met haar netwerk. Zij is verder niet bekend met enige vorm van hulpverlening via internet.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	

	Niet betrokken
	X

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat dit gedaan moet worden door mensen die ervoor hebben geleerd. Natuurlijk kunnen jongeren wel input geven maar niet teveel.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	X

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat een dergelijke site wordt ontwikkeld om jongeren te helpen. Ze zegt dat wanneer de site voor alle jongeren zou zijn dat er misbruik van gemaakt zou worden. Jongeren zouden stomme dingen er op zetten en de tijd van hulpverleners verspillen met grapjes en onzin. Dat gaat ten koste van de jongeren die de hulp echt nodig hebben.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat zij het zeker zou gaan gebruiken. Ze zit toch al veel achter internet. Ze zegt dat ze vaak vragen heeft maar die dan weer vergeet of dat ze sommige vragen niet durft te stellen aan haar coach. Voor dergelijke situaties zou het een goed middel zijn zegt ze.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Jongere denkt dat de verhouding afbeelding en tekst goed in verhouding moet zijn. Een site vindt ze al snel te druk. Daarom wil ze ook geen felle kleuren zien. Ze krijgt er hoofdpijn van. Een goede verhouding tekst en afbeelding en rustig kleurgebruik zorgen er voor dat ze lang met een site bezig kan zijn.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat het belangrijk is dat de site de mogelijkheid biedt om anoniem te gaan. Ze is erg enthousiast over het idee dat ze op een portal met haar hulpverlener contact kan hebben. Ze ziet hier in de meerwaarde dat ze op vaste tijden contact kunnen hebben. Ze zegt dat har hulpverlener toch vaak niet bereikbaar is en ze dan rond loopt met een vraag. Ze moet dan wachten tot de hulpverlener terug belt. Nu kan ze de vraag gewoon neerleggen op een vast moment.

Wat bevorderd betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze het wel fijn zou vinden om te zien wie er achter de chat van een site zitten. Een foto met profiel geeft haar wel vertrouwen in de site. Verder wil ze graag duidelijk zien wat er met haar gegevens gebeurd. Het is wel persoonlijke gevoelige informatie waar voorzichtig mee moet worden omgegaan.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	X


Toelichting: 

Geen bijzonderheden.

Samenvatting interview met jongere 7

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw
Verblijf (voorziening): Aanleun

Etniciteit: Tunesisch islamitisch 
Leeftijd: 19
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 (o 4) o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan dat ze niet veel hulp krijgt van hulpverlener. Ze wil graag hulp bij dingen als budgetteren en huizen zoeken, maar moet dit zelf doen omdat de hulpverlener zegt dat ze daar zelfstandig genoeg voor is. Zij is het daar niet mee eens. Haar hulpverlener is volgens haar ook niet echt goed bereikbaar. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

Jongere geeft aan dat ze graag meer hulp zou willen van haar hulpverlener. Ook geeft ze aan dat ze het fijn zou vinden wanneer haar hulpverlener beter bereikbaar zou zijn.

Jongere geeft aan dat ze het niet fijn vindt dat haar hulpverlener een man is. Ze voelt zich niet veilig genoeg om wat meer persoonlijke gevoelige dingen te bespreken.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze weet wat internethulpverlening inhoudt. Ze noemt voorbeelden als ‘hulp krijgen via internet voor allerlei problemen maar ook gewoon als je iets wilt weten of vragen, dat je dan bij een dergelijke site terecht kan’. Ze maakt zelf gebruik van facebook en twitter.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongeren zitten veel op internet en weten soms meer van internet dan hun begeleiders dus deze jongere vindt dat jongeren zeker mee moeten werken aan de ontwikkeling van een dergelijk programma. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	X

	Geen mening
	


Toelichting: 

Geen.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat veel informatie voor haar beschikbaar zou zijn met een site voor internethulpverlening. Zo kan ze zelf al veel van haar vragen beantwoord krijgen.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat tekst duidelijkheid geeft over de verschillende mogelijkheden maar het moet niet teveel zijn, anders zou ze weg klikken. Wat voor deze jongere belangrijk is dat ze in 1 opslag meteen ziet wat er allemaal mogelijk is op een site, zonder dat het te druk wordt. Dat kan bereikt worden door het gebruik van rustige kleuren en voldoende tekst. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

Jongere ziet het voordeel van anonimiteit maar ook het voordeel van contact met je eigen hulpverlener. Zo kan ze vragen stellen die in haar opkomen op het moment dat dit gebeurt. Nu vergeet ze vaak vragen te stellen op het moment dat ze een afspraak heeft met haar hulpverlener. Voor de meer gevoelige informatie zou ze graag anoniem blijven.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere vindt het goed wanneer er wordt vermeld wie de site heeft gemaakt. Het wekt vertrouwen wanneer zij zelf kan opzoeken welke organisaties hebben meegewerkt aan de ontwikkeling van de site. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	
	
	X

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	X
	

	Mailcontact met begeleider


	
	X
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	X
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	X
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze het erg positief vindt dat Jeugdformaat met de ontwikkeling van een dergelijk programma bezig is.

Samenvatting interview met jongere 8

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw
Verblijf (voorziening): Aanleun
Etniciteit: Moslim indiaanse
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 (o 4) o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere heeft een man als hulpverlener en voelt zich niet prettig om bepaalde dingen tegen hem te vertellen. Ze zou wat dat betreft liever een vrouw hebben. Ze zegt het niet erg te vinden dat ze naar kantoor moet voor een afspraak.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Een vrouw als hulpverlener.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	X

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere geeft aan veel gebruik te maken van social media als facebook en twitter. Ook heeft ze ervaring met Stichting de jutters. Ze heeft daar en soort training gevolgd. Ze wil verder niet uitweiden over het onderwerp, maar geeft aan dat ze mee heeft gedaan met chatfuncties.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongeren zijn degene die het koeten gaan gebruiken dus vindt deze jongere ook dat het mede ontwikkeld zou moeten worden door de jongeren.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	X


Toelichting: 

De jongere weet niet zo goed wat ze zich hierbij moet voorstellen en wat de voor en nadelen zouden zijn dus weet geen antwoord te geven op deze vraag.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat veel jongeren rond lopen met problemen en vragen waarmee ze niet altijd bij hun hulpverlener of iemand anders terecht kunnen. Voor deze groep jongeren zou het een meerwaarde zijn om dergelijke mogelijkheden te hebben.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Deze jongere wil vooral geen drukke kleuren en grote lappen tekst. Dan zal ze meteen weg klikken.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Deze jongere geeft aan dat anonimiteit belangrijk is omdat ze dan veel meer zou loslaten over zich zelf en haar problemen. Ze zegt geen behoefte te hebben om met haar hulpverlener op de site te communiceren.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Deze jongere vindt het belangrijkste aspect (gezien de gevoelige informatie) van de site de wijze waarop het wordt beveiligd. Ook een duidelijke uitleg over wat er met de gegevens gebeurd zou ze op prijs stellen.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	
	
	X

	Forum


	
	X
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Geen 

Samenvatting interview met jongere 9

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): Intensief
Etniciteit: Antilliaan 
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 o 5 o 6 (o 7) o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan geen knelpunten in de begeleiding te ervaren behalve dat hij het lang vindt duren voordat er een plek vrijkomt op een meer zelfstandige wijze van wonen. Hierbij is de doorstroming van intensief naar licht intensief dus als knelpunt te noemen.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Jongere zou graag een snellere doorstroming zien van intensieve trajecten naar licht intensieve trajecten naar totale zelfstandigheid.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere geeft aan zich wel een voorstelling te kunnen maken wat er bedoelt wordt met internethulpverlening maar geeft aan dat hij het zelf nooit heeft gebruikt of naar heeft gezocht. Hij vraagt alles wat hij wil weten aan zijn begeleider en dat is voldoende voor hem. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	X


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij niet echt een mening heeft over het wel of niet betrekken van jongeren bij de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Hij kan zich wel indenken dat jongteren een belangrijke bijdrage kunnen leveren maar hij zegt ook dat veel jongeren veel onzin praten en dat het niet zinvol zou zijn om te veel naar hen te luisteren dus onthoudt hij zich van een uitgesproken mening over dit onderwerp.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat hij het stom zou vinden wanneer het programma alleen voor jongeren van Jeugdformaat zou worden ontwikkeld. Veel vrienden van hem uit zijn oude buurt zouden misschien best baat kunnen hebben aan een site waar je vrijblijvend met een hulpverlener kan praten. Hij weet niet of ze het zouden gebruiken maar hij vindt wel dat ze de mogelijkheid zouden moeten hebben om het te gebruiken.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Wanneer de jongere verteld wordt wat de verschillende mogelijkheden zijn die ingezet kunnen worden bij internethulpverlening geeft hij aan dat hij denkt dat er jongeren zijn die baat kunnen hebben bij een vorm van hulp via internet. Hij vindt het vooral van waarde voor jongeren die (nog) niet onder begeleiding staan van Jeugdformaat.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Volgens deze jongere leiden felle drukke kleuren teveel af en zorgen voor hoofdpijn. Om in alle rust te surfen op een site en bijvoorbeeld te chatten moet de site volgens hem niet te druk zijn en moeten kleur, tekst en gebruik van afbeeldingen op elkaar zijn afgestemd. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Volgens deze jongere moet de site juist vooral anoniem zijn. Jongeren die deze site gaan bezoeken willen dingen vragen die ze niet aan bekenden van hun willen vragen. Ze willen juist de anonimiteit van internet. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij de site pas echt vertrouwd wanneer er duidelijk staat geformuleerd wat er met alle gegevens wordt gedaan en hoe de site is beveiligd. Hij kan dan zelf na gaan of de beveiliging die wordt gebruikt betrouwbaar is voordat hij zijn persoonlijke bagage op het net zet. Foto’tjes van hulpverleners vindt hij belachelijk omdat toch niet te achterhalen is met wie je nou echt contact hebt dus het zegt hem niets.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	X
	
	

	Ervaringsverhalen


	
	X
	

	Zelftesten 
	X
	
	

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	X
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij vooral een meerwaarde ziet in het voorzien van statische informatie en het delen van ervaringen op een forum over problemen. Ook in chatten op anonieme basis met een hulpverlener ziet hij een meerwaarde.

Samenvatting interview met jongere 10

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw 

Verblijf (voorziening): intensief
Etniciteit: Surinaams/Hindoestaans
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 (o 2) o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 (o 10 of meer)
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan dat zij geen knelpunten ervaart in de begeleiding. Zij geeft aan erg tevreden te zijn.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Geen bijzonderheden.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	X

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Jongere geeft aan dat ze een aantal sites voor internethulpverlening weet te vinden te weten het JIP (jongereninformatiepunt) en de kindertelefoon. Ze heeft van de verschillende sites waar informatie te vinden is voor jongeren een flyertje in haar agenda gemaakt. Ze wil verder niet uitweiden over de vraag of ze wel eens gebruik heeft gemaakt van een site (buiten het opzoeken van informatie)

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere vindt dat zoveel mogelijk jongeren betrokken moeten worden bij de ontwikkeling van een dergelijke site. Ze zegt dat het doel is jongeren te helpen en dat jongeren dus de doelgroep is. Deze doelgroep moet daarom worden meegenomen in de ontwu=ikkeling.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Alle jongeren moeten volgens deze jongere de kans hebben op de zelfde hulp of je nou onder begeleiding staat of niet.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Er zijn volgens deze jongere altijd dingen die beter gaan via online dan via face2face. Sommige dingen voel je je niet prettig bij om te vertellen aan je begeleider en andere praktische zaken kan je beter zelf uitzoeken via internet. Het aantrekkelijke van internethulpverlening vindt deze jongere dat het er altijd is. Er is en soort van back up voor als je het nodig hebt.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Jongere wil niet teveel tekst maar wel voldoende om te weten wat er allemaal mogelijk is op de site. Teveel afbeeldingen vindt ze ook niet goed omdat dit te kinderachtig overkomt. Gebruik van rustige kleuren geven een idee van ordelijkheid en dat maakt het fijner om mee te werken. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

Deze jongere geeft aan dat ze de site vooral zou gebruiken om met haar hulpverlener te communiceren, dat hoeft dan ook niet anoniem. Wel zou ze anoniem gaan wanneer ze zou deelnemen aan een forum of een chatsessie.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Gezien de gevoeligheid van de informatie die jongeren bloot geven op een dergelijke site vindt deze jongere de wijze van beveiliging erg belangrijk.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	
	
	X

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	X
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	X


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze erg enthousiast is over het plan. Ze hoopt dat er snel een vorm van internethulpverlening operationeel wordt binnen St. Jeugdformaat.

Samenvatting interview met jongere 11

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): Intensief
Etniciteit: Nederlands
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 (o 2) o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan tevreden te zijn met de huidige begeleiding.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Geen bijzonderheden.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	X

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Jongere geeft aan dat hij wel een aantal sites kent waarop hulp voor jongeren wordt aangeboden. Hij noemt onder andere JIP (jongeren Informatie punt). Hij vindt dat alle jongeren een aantal sites zouden moeten kennen zodat ze weten waar ze belangrijke informatie vandaan moeten halen.

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De site is voor de jongeren. zij gaan het gebruiken en weten ook hoe die er uit moet komen te zien. Dus zij moeten een aandeel leveren in de ontwikkeling ervan.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Geen toelichting.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	

	Nee 
	

	Geen mening
	X


Toelichting: 

Jongere denkt dat het voor andere jongeren wel goed kan zijn maar ziet er zelf de meerwaarde niet van in.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

De jongere geeft aan dat veel gebruik van afbeeldingen een site kinderachtig maken. Gebruik van rustige kleuren zorgt er voor dat het aantrekkelijker is om op de site te surfen en te blijven surfen.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat anonimiteit erg belangrijk is anders zou hij het wel aangeven in de face 2 face begeleiding. Dus juist op het internet is de anonimiteit van belang.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	X


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij niet op foto’s af gaat. Er kunnen foto’s van iedereen op staan. Hij zou graag zien dat er een soort van videoconference mogelijk zou moeten zijn. Hij kan dan zien met wie hij een chat aangaat en dan kan zien met wie hij communiceert. Dat zou het voor hem betrouwbaarder maken. Ook de beveiliging vindt hij belangrijk. Hij vindt het belangrijk om terug te kunnen vinden hoe de site is beveiligd is en of dat betrouwbaar is.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	X
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	X
	
	

	Ervaringsverhalen


	
	X
	

	Zelftesten 
	
	X
	

	Beslisboom


	
	X
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	X
	
	

	Mailcontact met begeleider


	X
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	X
	
	

	Forum


	X
	
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	X
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	X
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij graag videoconference zou zien bij de chat. Daar zou hij wellicht gebruik van maken. Anders heeft hij er niet veel behoefte aan. De statische informatie zou hij wel handig vinden.

Samenvatting interview met jongere 12

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw
Verblijf (voorziening): Intensief
Etniciteit: Antilliaanse Katholiek
Leeftijd: 19
Ondersteunend netwerk: o 1 (o 2) o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere krijgt vooral coaching op praktische zaken. Ze vindt zelf dat de afspraken die ze heeft met haar hulpverlener niet echt zinvol zijn omdat ze veel aandacht besteden aan de zelfde praktische zaken.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Meer aandacht aan andere zaken dan de praktische en minder afspraken met hulpverlener.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere geeft aan niet bekend te zijn met vormen van internethulpverlening.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat wanneer het iets is dat wordt ontworpen voor jongeren dat zij dus ook degenen zijn die het moeten gaan gebruiken. De wensen van de jongeren moeten dus mee worden genomen in het proces.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Geen toelichting.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Vooral de informatie die een site kan geven is een meerwaarde voor deze jongere. Ook zegt ze soms geen zin te hebben in contact met hulpverlener. Ze kan via internet al een heleboel informatie vinden waardoor ze minder afhankelijk is van de hulpverlener.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat veel sites van een instelling ook lijken op een site van een instelling. Kortaf en zakelijk noemt hij dit. Door een juiste verhouding van afbeeldingen en tekst te gebruiken en door niet te felle kleuren te gebruiken kan men zorgen dat de site niet te zakelijk wordt maar ook niet te kinderachtig. Gebruik van felle kleuren maakt kinderachtig en druk. Deze jongeren zou een site met felle kleuren snel wegdrukken.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat wanneer ze op een dergelijke site gaat dit alleen zou doen onder volledige anonimiteit. Zij ziet wel een meerwaarde in het contact met eigen hulpverlener en is ze van mening dat een aantal van de afspraken die ze heeft met haar coach ook via internet kunnen.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan het wel belangrijk te vinden om terug te kunnen vinden wie en met wie de site heeft ontwikkeld. Ook de beveiliging acht zo van belang voor de betrouwbaarheid.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	X
	
	

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	
	X
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	X
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	X


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze het vooral een goed idee vindt om een chat functie te hebben voor jongeren die met problemen rondlopen waar ze eigenlijk niet echt bij hun netwerk of hun coach mee terecht kunnen. 

Samenvatting interview met jongere 13

Achtergrond van de jongeren

Sekse: vrouw
Verblijf (voorziening): KTC 16+ intensief
Etniciteit: Nederlandse

Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 (o 2) o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˃2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

De jongere geeft aan geen knelpunten te zien. Ze vindt het niet raar om begeleiding te ontvangen en is hier tevreden over. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

Niets.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	X

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

De jongere heeft samen met haar vorige therapeut een site opgestart, www.troostvoortranen.nl. Daar schrijft ze gedichtjes, verhaaltjes, columns en zo voor. Op deze site kan iedereen berichtjes sturen en dan kunnen anderen hierop reageren. Het is voor allochtone jongeren die niet wisten hoe ze om moesten gaan met verdriet, scheidingen, de dood, verliefd zijn etc. Samen met een paar anderen heeft ze deze site opgestart. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere vindt het prettig dat er naar hen geluisterd wordt. Ze voelt zich serieus genomen. Zelf vindt ze internethulpverlening interessant. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Volgens de jongere is het moeilijk om een goede site te vinden voor jongeren die problemen hebben. Als de stichting een site gaat opstarten, zou ze graag zien dat het voor iedereen toegankelijk is. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat zij denkt dat vooral de jongeren die net binnen komen bij Jeugdformaat behoefte zouden kunnen aan internethulpverlening. Later niet meer volgens haar omdat je dan al gewend bent aan de begeleiding die je krijgt en durf je makkelijker om hulp te vragen. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Bij het zien van websites waarin veel verschillende kleuren worden gebruikt en waarop veel tekst te zien is, vindt de jongere niet interessant. Ik moet meteen zien waar ik moet zoeken om antwoord te krijgen op mijn vraag. Wat kleurgebruik betreft zegt ze dat de kleuren niet te fel moeten zijn. Ze ziet het liefst vrolijke, lichte kleurtjes. De meeste websites vindt ze wat grauw. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

De jongere zegt dat jongeren meer vertellen als ze anoniem zijn. Dat is veiliger volgens haar. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Het is belangrijk voor de jongere dat ze precies weet hoe de website is opgebouwd en wie er aan mee werken. Dit zorgt voor haar voor het gevoel van betrouwbaarheid. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	X
	

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat het handig zou zijn om te kunnen skypen met je eigen hulpverlener. Dan kun je ook vragen stellen als je geen afspraak met haar hebt. Voor sommige vragen hoeft de coach niet helemaal langs te komen, dan kan het ook via internet afgehandeld worden. Dat is voor beiden partijen sneller. 

Samenvatting interview met jongere 14

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw

Verblijf (voorziening): Intensief
Etniciteit: Nederlandse/Hindoestaanse

Leeftijd: 17
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 (o 3) o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˃ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan tevreden te zijn met de huidige begeleiding.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Geen bijzonderheden.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongere:

	˃ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˂ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze denkt dat internethulpverlening een soort helpdesk is voor jongeren die vragen hebben over allerlei onderwerpen en problemen.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongeren weten wat jongeren willen, zegt de jongere.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere ziet geen reden waarom er een hulpaanbod moet worden gemaakt voor de jongeren van jeugdformaat en niet voor andere jongeren.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze niet echt een mening heeft over de indeling van de site wat betreft afbeelding en tekst.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze niet veel behoefte heeft aan een site voor internethulpverlening maar als zij op de site zal gaan surfen dan zal ze dat wel anoniem willen doen. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze eigenlijk nooit echt kijkt naar de wijze van beveiliging van een website. Wel kijkt ze naar wie het ontwikkeld hebben en waarvoor.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	X
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	X
	
	

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	X
	

	Chatbot


	
	X
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	X
	

	Mailcontact met begeleider


	
	X
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	
	
	

	Forum


	X
	
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Geen bijzonderheden.

Samenvatting interview met jongere 15

Achtergrond van de jongeren

Sekse: vrouw
Verblijf (voorziening): KTC 16+ intensief
Etniciteit: Indisch (Hindoeïsme)

Leeftijd: 19
Ondersteunend netwerk: o 1 (o 2) o 3 o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˃ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

De jongere zegt dat ze het soms vervelend vindt dat ze in een huis van Jeugdformaat woont als er familie langs komt. Het is toch anders dan een gewoon huis, zegt ze. Maar ze ziet het niet als een probleem. Ze zegt dat het gewenning is. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

Niets. De jongere vindt het goed zoals het nu gaat. 

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	X

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

De jongere heeft ervaring met hulpverleningswebsites. Toen ze thuis woonde en nog geen begeleiding had, zocht ze regelmatig naar informatie op internet om na te gaan wat ze moest doen in haar situatie. www.gripopjedip.nl heeft ze toen gevonden en heeft hier gebruik van gemaakt. Sinds ze begeleiding ontvangt, doet ze dit niet meer. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Dat jongeren mee mogen denken, is heel goed volgens de jongere. Zij weten goed wat past bij de jongeren. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Het is handig volgens de jongere als de site voor iedereen toegankelijk is. Dan kunnen ook jongeren daar terecht die nog geen begeleiding hebben. Zij weten vaakniet waar ze heen moeten met hun verhaal. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere zegt dat ze zelf geen behoefte hieraan heeft, maar dat ze zich kan voorstellen dat er jongeren zijn die er wel behoefte aan hebben. Met name in het voortraject en als nazorg zou het volgens haar goed kunnen werken. Zelf zegt ze dat ze alles met haar begeleiding kan delen omdat ze hen vertrouwt maar dat als dit niet het geval is, internethulpverlening zeker een toegevoegde waarde kan zijn. Voor jongeren die op de MCO wonen of op een logeerhuis, daarvoor zou het volgens haar kunnen werken. Zeker op de MCO, daar zit je echt alleen maar voor de veiligheid en niet voor problemen, daar zou het wel goed zijn. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	X

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

De afbeeldingen die te zien zijn op de websites, vindt ze niets toevoegen. Ze zeggen niks over de site en schrikt haar alleen maar af. De websites met teveel en felle kleuren, vindt ze onoverzichtelijk en chaotisch. Ze zou niet snel een dergelijke site bezoeken.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

De jongere zou het liefst anoniem in contact willen komen met een hulpverlener omdat ze dan alles zou durven te zeggen. Ze zegt hierbij wel dat de hulpverlener dan niks kan doen als er echt iets ergs aan de hand is. Als iemand bijvoorbeeld zegt voor de trein te willen springen, kan de hulpverlener hier niets aan doen. Dat vindt ze een nadeel van de anonimiteit. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

De jongere wil zoveel mogelijk weten over website voordat ze hier gebruik van zou maken. Ze wil graag weten wie er werken achter de schermen zodat ze weet met wie ze dan te maken heeft. Het is volgens haar nooit helemaal 100% betrouwbaar want als iemand haar IP – adres wil achterhalen, lukt dat ze wel, zegt ze. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	X
	
	

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	X
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	X


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat als er een vorm van internethulpverlening komt, ze er wel gebruik van zal maken maar dat zij zelf niet direct internet verkiest boven telefonisch contact.  Hierbij zegt ze dat het wel goedkoper zal zijn om internet te gebruiken als communicatiemiddel maar dat ze wellicht zelf liever de telefoon pakt. 

Samenvatting interview met jongere 16

Achtergrond van de jongeren

Sekse: man
Verblijf (voorziening): KTC 16+ intensief
Etniciteit: Nederlands

Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 o 5 (o 6) o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˃ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

De jongere zegt dat hij geen knelpunten in de begeleiding ziet. Hij vindt het juist prettig. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

Niets. Iedereen weet dat hij problemen heeft en hiervoor geholpen wordt. Wat iedereen denkt, interesseert hem niet. 

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

De jongere geeft aan wat sites te kennen maar zegt deze niet te gebruiken. Hij noemt de site van het JIP als voorbeeld. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere vindt het leuk om mee te denken. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Niet voor mij, maar wel voor jongeren die niet tevreden zijn over de begeleiding die ze krijgen en hen niet vertrouwen. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	X

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Bij het zien van de een website waarin heel veel kopjes te zien zijn met allerlei onderwerpen, geeft de jongere aan dit te druk te vinden. Hij zou snel weg klikken en een andere site opzoeken. Hij wil direct zien wat hij moet doen om aan antwoorden te komen. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

De jongere zou zelf graag op anonieme basis in contact willen komen met een hulpverlener middels internethulpverlening. Hij zegt dat als dit niet zo is, hij niet alles eerlijk zou zeggen. De anonimiteit zorgt er juist voor dat ik dit wel zou doen. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

De jongere wil weten met wie hij kan chatten en/ of mailen en wie deze mensen zijn. Hierdoor zou hij hen vertrouwen. Hij zou goed na gaan wat er met zijn gegevens gebeurt voordat hij start met internethulpverlening. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	X
	
	

	Beslisboom


	
	X
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	
	X

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	
	X


Toelichting: 

De jongere geeft aan er zelf nooit echt over nagedacht te hebben maar nu hij meer informatie heeft, hij het wel handig vindt. 
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Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): intensief
Etniciteit: Nederlandse
Leeftijd: 16
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 (o 5) o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan tevreden te zijn met de hulpverlening die hij ontvangt.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Geen punten aangegeven.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere geeft aan dat hij veel op zijn telefoon op internet zit. Vooral op twitter, hyves en facebook.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat de jongeren betrokken moeten worden omdat de jongeren weten wat leeft onder jongeren en voor andere mensen is dat lastiger.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij niet inziet waarom jongeren moeten worden buitengesloten dus hij vind dat de toegankelijkheid moet gelden voor iedereen.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Deze jongere hinkt op twee gedachten. Aan de ene kant vindt hij dat een face2face gesprek altijd beter is maar hij denkt wel dat internet voor veel jongeren een veilig middel is om dingen te bespreken en te delen.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Fel kleurgebruik maakt als snel dat deze jongere een site niet serieus neemt. Teveel afbeeldingen idem dito.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij geen behoefte heeft om met zijn hulpverlener te chatten of op een andere manier te communiceren via internet. Hij wil dus enkel anoniem op een site.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere vindt het belangrijk om te zien en terug te kunnen lezen wat er met de gegevens gebeurt en wie de site heeft ontwikkeld. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	X
	
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Jongere geeft geen verder toelichting.
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Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): intensief
Etniciteit: Nederlands
Leeftijd: 16
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 (o 5) o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	X

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan tevreden te zijn met de hulpverlening die hij ontvangt.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Geen punten aangegeven.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

Jongere geeft aan dat hij veel op zijn telefoon op internet zit. Vooral op twitter, hyves en facebook.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat de jongeren betrokken moeten worden omdat de jongeren weten wat leeft onder jongeren en voor andere mensen is dat lastiger.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij niet inziet waarom jongeren moeten worden buitengesloten dus hij vind dat de toegankelijkheid moet gelden voor iedereen.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Deze jongere hinkt op twee gedachten. Aan de ene kant vindt hij dat een face2face gesprek altijd beter is maar hij denkt wel dat internet voor veel jongeren een veilig middel is om dingen te bespreken en te delen.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Fel kleurgebruik maakt als snel dat deze jongere een site niet serieus neemt. Teveel afbeeldingen idem dito.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij geen behoefte heeft om met zijn hulpverlener te chatten of op een andere manier te communiceren via internet. Hij wil dus enkel anoniem op een site.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere vindt het belangrijk om te zien en terug te kunnen lezen wat er met de gegevens gebeurt en wie de site heeft ontwikkeld. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	X
	
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Jongere geeft geen verder toelichting.
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Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man

Verblijf (voorziening): Intensief
Etniciteit: Surinaams/Hindoestaans
Leeftijd: 18

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 (o 5) o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan dat het goed gaat met hem en dat hij wel wat minder vaak af zou willen spreken met zijn coach.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Minder afspraken met zijn coach.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˃ 3 uur per dag
	X


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat hij bijna 24 uur per dag online is en in contact staat met vrienden en netwerk via twitter, facebook en hyves. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan het niet meer dan logisch te vinden dat jongeren worden betrokken bij een proces wat voor hen wordt ontwikkeld.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De site moet volgens deze jongere toegankelijk zijn voor alle jongeren maar bepaalde mogelijkheden zoals het chat zouden afgeschermd kunnen worden.

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij denkt dat veel jongeren veel dingen niet kunnen bespreken met andere mensen in hun netwerk. Deze zaken kan hij wel kwijt op internet. Het is veiliger.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	X

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Tekst geeft duidelijkheid zegt deze jongere. Hij kan dan lezen en zien wat de bedoeling is van een site, afbeeldingen vindt hij kinderachtig en heeft hij niets mee. Felle kleuren leiden af van wat er daadwerkelijk wordt gezegd.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat hij er een probleem mee zou hebben om zich in te moeten loggen. Hij denkt dan dat het geregistreerd wordt en dan ben je je anonimiteit al kwijt. Hij heeft geen behoefte aan communicatie met zijn hulpverlener via internet.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	X


Toelichting: 

Buiten bovenstaande zaken geeft de jongere aan dat hij een site ook beoordeeld op de hoeveelheid reclame die op een site te vinden is. Staat er veel reclame op komt het niet betrouwbaar over. Ook de naamsbekendheid van een site zegt iets over de betrouwbaarheid. Wanneer veel mensen een site gebruiken zal het wel betrouwbaar zijn.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	X
	
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat hij het gebruik van internet om in contact te blijven met zijn netwerk niet wil mixen met het in contact blijven met mensen die hem helpen met zijn problemen. Hij geeft verder aan dat hij video conference mist in het rijtje.
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Achtergrond van de jongeren

Sekse: vrouw
Verblijf (voorziening): intensief
Etniciteit: Angolese/christelijk
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 (o 4) o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer

Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˃ 2 keer per maand
	X

	2 keer per maand
	

	˂ 2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	

	Ergens anders
	X


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Jongere geeft aan geen knelpunten te zien in de begeleiding door zijn 16+coach.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Geen bijzonderheden.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, Twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze wel bekend is met sites die gaan over specifieke problematiek zoals alcohol of drugsverslaving. Ze zegt daarbij ze zelf nooit gebruikt te hebben. 

Ook geeft ze aan dat ze denkt dat het handig zou zijn als er iets zou zijn wat het haar mogelijk maakt om met haar 16+coach te communiceren via internet.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Het lijkt de jongere logisch om jongeren die het programma gaan gebruiken te betrekken in het ontwikkelingsproces.

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	X


Toelichting: 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

24 uur per dag informatie opzoeken op de site en chatten met eigen hulpverlener ziet deze jongere wel zitten. Zij noemt het als een toegevoegde waarde.

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	


Toelichting:

Jongere geeft aan dat ze niet echt een mening heeft over de indeling van de site wat betreft afbeelding en tekst.

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat ze wel zou willen chatten met eigen hulpverlener maar geeft ook aan dat ze graag anoniem wil blijven op forum en chat.

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

Jongere geeft aan dat zij een site eerder zou vertrouwen wanneer er een gezicht en profiel staat bij de hulpverlener. De ontwikkelaar en de samenwerking met andere organisaties werken bevorderend voor het vertrouwen.

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veel gestelde vragen


	X
	
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	X
	

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	
	
	X

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	X
	
	

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat) anoniem


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	X
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

Geen verdere toelichting gegeven.
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Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man
Verblijf (voorziening): Intensief begeleid wonen
Etniciteit: Nederlands

Leeftijd: 19

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 (o 5) o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˃2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Zelf ervaart de jongere geen knelpunten in de begeleiding. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

De jongere zegt het prettig te vinden als er een gesprek plaats vindt voordat de begeleiding van start gaat om te zien welke begeleider hij krijgt en of dit een goede match is. Nu is het zo dat je iemand aangewezen krijgt en maar moet afwachten of het klikt. In zijn geval is dit goed gegaan maar er zijn volgens hem ook jongeren niet absoluut geen klik hebben met hun coach. Dan is het lastiger om je verhaal te doen bij diegene. 

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˃ 3 uur per dag
	X


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X


	Een beetje bekend
	


Toelichting:

De jongere zegt continu online te zijn om te praten met zijn vrienden via msn, facebook en hyves.

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere zegt dat jongeren zelf het beste weten wat jongeren willen en dat het juist goed is dat zij er zelf bij betrokken worden. Hij voelt zich hierdoor serieus genomen. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere zegt jongeren te kennen die thuis problemen hebben maar nog nergens terecht kunnen. Voor hen zou het prettig zijn als ze gebruik kunnen maken van de site om in contact te komen met hulpverleners zodat zij advies kan krijgen of doorverwezen kan worden. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere denkt dat het voor veel jongeren handig zou zijn als er ook via internet contact gelegd kan worden met hulpverleners. Het is makkelijker om via internet vragen te stellen die heel persoonlijk zijn. Hij geeft hierbij aan dat het voor hem zelf niet zo hoeft, maar voor anderen wel kan werken. Ook denkt hij zelf van ervaringsverhalen of een forum wel te leren. Zeker als hij straks zelfstandig woont, vindt hij het wel prettig om af en toe contact te kunnen houden met hulpverleners. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

Volgens de jongere moet het duidelijk zijn waar hij wat kan vinden op de site. Als hij zou moeten zoeken naar waar wat staat, zou hij het snel opgeven. De kleuren de te zien zijn op de site moeten volgens de jongere niet te fel zijn, dit leidt af. Hij wil wel kleuren zien maar het moet wel een functie hebben. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

De jongere zegt niet anoniem te hoeven zijn. Als hij hulp nodig heeft, mag iedereen dat weten van hem. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

De jongere vindt het belangrijk zoveel mogelijk informatie te krijgen van de hulpverleners en de site. Iedereen kan wel achter de computer zitten om mij te helpen maar wie gaat vertellen dat het echt een hulpverlener is. Ik wil wel graag een foto zien en een stukje achtergrondinformatie. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	
	
	X

	Zelftesten 
	
	
	X

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	
	X
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	X
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	
	X
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	X
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	
	X
	


Toelichting: 

De jongere is van mening dat mensen niet geholpen kunnen worden door alleen maar internethulpverlening te ontvangen. Er moet volgens hem altijd ook momenten zijn waarop de cliënt de hulpverlener ontmoet. 

Samenvatting interview met jongere 22

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw

Verblijf (voorziening): Intensief begeleid wonen
Etniciteit: Frans
Leeftijd: 18

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 (o 4) o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	X

	˃ 6 maanden
	


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	

	˃2 keer per maand
	X


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Geen. 

Wat zou de jongere graag anders zien:

Niets.

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	X

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

De jongere zit niet zoveel op internet. Ze ‘pingt’ wel maar echt op internet doet ze niet zoveel. Als ze op internet zit, is ze met muziek bezig. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Het middel is voor jongeren dus is het ook logisch dat jongeren me mogen denken hoe het eruit moet komen te zien. Bovendien denk ik dat als jongeren erbij betrokken zijn geweest, ze sneller zullen kijken op de site. Dat zou voor mij wel gelden. Ik ga wel even kijken als het er is. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Het maakt voor de jongere niet uit maar kan zich voorstellen dat jongeren moeite hebben met het zoeken naar hulp. Als het via deze site zou kunnen en het is makkelijk te vinden, zou dit wel een uitkomst zijn. Jongeren weten vaak niet welke wegen ze moeten behandelen. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere zegt informatie op te zullen zoeken over praktische zaken die je bijvoorbeeld voor je 18e geregeld moet hebben. Ze zou het fijn vinden als dit makkelijk te vinden is zonder hier al te veel moeite voor te hoeven doen. De jongere zelf heeft niet echt behoefte aan ondersteuning via internet maar kan zich wel voorstellen dat wanneer ze zelfstandig woont, ze hier meer behoefte aan heeft. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Toelichting:

De jongere vindt het van belang dat het overzichtelijk is, dat ze meteen weet waar ze moet zoeken als ze op een site komt. Duidelijke kopjes per onderwerp bijvoorbeeld. Wat betreft de afbeeldingen; deze moeten volgens de jongere wel passen bij wat de site aanbiedt. Wat betreft tekst zegt ze dat ze niet te moeilijke woorden moeten gebruiken. Veel van wat er staat op de sites snapt ze niet. 

Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	X

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

De jongere zou niet zomaar op een site haar verhaal doen. Ze zegt goed uit te gaan zoeken wie er bijvoorbeeld achter de chat zit en wat er met haar gegevens gebeurd. Ze vindt het belangrijk dat dit duidelijk op de site vermeld staat. Als ze weet wie het is, hoeft ze niet per se anoniem te zijn. Het gaat haar erom dat haar vrienden niet weten wat haar problemen zijn. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan dat een site waar ze hulp zou zoeken er niet uit moet zien als een instellingssite. Dit zou haar afschrikken. Het moet te zakelijk zijn. Bij www.gripopjedip.nl zegt ze meteen dat dit een instellingssite is, dit trekt haar niet aan. Verder moet een site er professioneel uit zien volgens haar. Bijvoorbeeld doordat de samenwerkingspartner vermeld staan op de site weet ze dat het in orde is. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	X
	
	

	Zelftesten 
	X
	
	

	Beslisboom


	
	
	X

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	X
	
	

	Forum


	
	X
	

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	X
	
	

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

De jongere verkiest telefonisch contact met haar vaste hulpverlener boven contact via internet met haar hulpverlener. Ze ziet niet in waarom ze vragen via internet zou stellen. 

Samenvatting interview met jongere 23

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Vrouw

Verblijf (voorziening): Intensief begeleid wonen

Etniciteit: Surinaams - Marokkaans
Leeftijd: 18

Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 (o 3) o 4 o 5 o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

	Duur

˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˃2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

De jongere geeft aan dat zij niet altijd begeleid kan worden op tijden waarop het haar uit komt. Ze werkt en kan dus vaak alleen maar in de avonduren. Als haar coach niet kan op de tijden die zij aangeeft, kan er geen afspraak gemaakt worden. De jongere zegt zich vaak te moeten schikken aan de tijden waarop de coach kan. Hier baalt ze van.

Wat zou de jongere graag anders zien:

De jongere zegt dat het fijn zou zijn als zij meer de tijden kan bepalen waarop ze begeleiding ontvangt. Volgens haar moet het zo zijn dat de coach zich aanpast aan haar uren en niet andersom. 

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	

	˃ 3 uur per dag
	X


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	X

	Een beetje bekend
	


Toelichting:

De jongere zegt altijd online te zijn. Ze is aan het msn’en, hyven, ze zit op facebook en zoekt informatie op internet op. Ze zegt verslaafd te zijn aan haar telefoon. Tijdens het interview zegt ze moeite te hebben met het feit dat ze haar telefoon boven heeft laten liggen, anders was ze nu ook online geweest. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	X


Toelichting: 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	X

	Nee 
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere zegt informatie op te zoeken over lichamelijke zaken. Als ze een vraag heeft die ze niet snel stelt aan haar coach, kan ze informatie via internet opzoeken. 

De jongere zegt dat ze het als nadeel ziet als er internethulpverlening komt, ze is bang dat ze haar coach dan helemaal niet meer ziet. 

Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Toelichting: 

De jongere hoeft niet altijd anoniem te zijn. Een op een met een hulpverlener maakt het haar niet uit maar wanneer ze in een groep online zou zijn, zou ze liever wel anoniem zijn. Op een forum zou ze ook anoniem willen. 

Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Toelichting: 

De jongere geeft aan niet overal zomaar haar problemen neer te willen leggen. Ze wil weten wat de site inhoudt, wat er gebeurd met haar verhaal of vraag en met ze contact heeft. 

Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	
	X

	Adviezen en verwijzingen


	
	
	X

	Ervaringsverhalen


	X
	
	

	Zelftesten 
	
	X
	

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	
	
	X

	Mailcontact met begeleider


	X
	
	

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	X
	
	

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	X
	
	

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	X
	
	

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Toelichting: 

De jongere wil face tot face contact blijven houden en heeft daarom bij veel internethulpverleningsvormen ‘geen behoefte’ ingevuld. 

Samenvatting interview met jongere 24

Achtergrond van de jongeren

Sekse: Man

Verblijf (voorziening): Intensief begeleid wonen
Etniciteit: Nederlands
Leeftijd: 18
Ondersteunend netwerk: o 1 o 2 o 3 o 4 (o 5) o 6 o 7 o 8 o 9 o 10 of meer
Begeleiding

Duur/frequentie van de begeleiding en omgeving waarin deze plaats vindt binnen het 16+ traject:

Duur

	˂ 6 maanden
	

	˃ 6 maanden
	X


Frequentie

	˂ 2 keer per maand
	

	2 keer per maand
	X

	˃2 keer per maand
	


Omgeving 

	Kantoor hulpverlener
	

	Thuis bij jongere
	X

	Ergens anders
	


Eventuele knelpunten in de huidige begeleiding:

Geen.

Wat zou de jongere graag anders zien:

Niets. 

Bekendheid met internet(hulpverlening)

Frequentie van gebruik van sociale media als Facebook, twitter e.d. van de jongere:

	˂ 1 uur per dag
	

	Tussen 1 en 3 uur per dag
	X

	˃ 3 uur per dag
	


Ervaring en bekendheid met internethulpverlening:

	Wel bekend
	

	Niet bekend 
	

	Een beetje bekend
	X


Toelichting:

De jongere weet wat internethulpverlening is maar heeft er nooit iets mee gedaan. 

Mening van de jongere over onderstaande thema’s: 

Vindt de jongere dat zij door de stichting betrokken moet worden in de ontwikkeling van een programma voor internethulpverlening. Waarom wel/niet?

	Wel betrokken
	X

	Niet betrokken
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere zegt dat wanneer hij erbij betrokken is geweest, hij sneller gebruik zal maken van de website. Bovendien weten jongeren het beste waar jongeren behoefte aan hebben. 

Moet de site toegankelijkheid zijn voor alle jongeren of alleen de jongeren begeleidt door st. Jeugdformaat?

	Toegankelijk voor alle jongeren
	X

	Alleen toegankelijk voor jongeren van St. Jeugdformaat
	

	Geen mening
	


Toelichting: 

De jongere ziet geen redenen om het alleen voor jongeren van stichting Jeugdformaat te doen. Als er een site komt, lijkt het hem handig om deze in te zetten voor iedereen. 

Kan internethulpverlening van toegevoegde waarde zijn op de huidige wijze van begeleiding:

	Ja 
	

	Nee 
	

	Geen mening
	X


Voorkeur voor Vormgeving

	Liever meer tekst
	

	Liever meer afbeeldingen
	

	Gebruik van tekst en afbeeldingen ongeveer 50/50 %
	X

	Fel kleurgebruik
	

	Rustig kleurgebruik
	X


Wensen ten aanzien van Anonimiteit

	Wel anoniem op de site
	

	Niet anoniem op de site
	

	Mogelijkheid tot switchen van wel anoniem naar niet anoniem. (portal met eigen hulpverlener)
	X


Wat bevordert betrouwbaarheid van een site volgens de jongere

	Persoonlijk profiel en foto hulpverlener


	X

	Duidelijke uitleg over wat er met jouw gegevens gebeurd
	X

	Duidelijke weergave van wie de site hebben ontworpen en in samenwerking met wie
	X

	Duidelijke weergave van de wijze waarop de site wordt beveiligd.
	X

	Andere zaken namelijk:
	


Behoeften aan de verschillende mogelijkheden van een site:

	Hulpvormen


	Geen behoefte
	Geen mening
	Wel behoefte

	Statische informatie 
	
	
	X

	Veelgestelde vragen


	
	X
	

	Adviezen en verwijzingen


	
	X
	

	Ervaringsverhalen


	
	X
	

	Zelftesten 
	X
	
	

	Beslisboom


	X
	
	

	Chatbot


	X
	
	

	Inzichtinstrument (huishoudboekje/ rekenhulp)


	X
	
	

	Mailcontact met begeleider


	
	
	X

	Chatten met hulpverlener (een op een chat)


	
	
	X

	Forum


	
	
	X

	Groepschat (met begeleider, chatbox)


	X
	
	

	Toegang tot sociale media (FB/twitter)
	
	
	X

	Begeleiding als aanvulling op F2F
	
	
	X

	Eigen portal met mogelijkheden tot contact met eigen hulpverlener.
	
	
	X

	Contact met ouders en andere belangrijke personen
	X
	
	


Bijlage 14: Criteria betrouwbaarheid bronnen
Als het gaat om internetbronnen, hebben we de criteria overgenomen van een site van de Erasmus universiteit (www.eur.nl). Er wordt hierbij onderscheid gemaakt tussen vier criteria, namelijk betrouwbaarheid, nauwkeurigheid, geloofwaardigheid en draagvlak. Hieronder bespreken we wat we hiermee bedoelen.
Indicaties van een betrouwbare website:  
· Uitgebreide achtergrondinformatie van de auteur of organisatie die verantwoordelijk is voor de inhoud van de site of het document; 
· Een kwaliteitscontrole op de inhoud van de site, bijvoorbeeld bij bepaalde gecontroleerde portals, georganiseerde websites, online tijdschriften of wanneer de auteur vanuit een organisatie of instituut publiceert; 
· Een duidelijke opzet en goed geformuleerde zinsconstructies zonder spelfouten; 
· Links naar de site vanuit betrouwbare bronnen of artikelen.  

Indicaties van nauwkeurigheid: 

· Recent bijgewerkte site. Van een kwalitatief goede site worden in ieder geval de hoofdpagina en structuur regelmatig bijgehouden;   
· Up-to-date informatie. Als je de klassieke werken van Aristoteles zoekt kun je deze indicatie vergeten, maar veel wetenschappelijke informatie heeft een beperkte houdbaarheidsdatum;   
· Volledigheid. Hoewel een bron uiteraard nooit alle informatie kan bevatten is het belangrijk bij het beoordelen van een bron te kijken in hoeverre de auteur poogt een zaak van meerdere kanten te belichten.
Indicaties van een geloofwaardige bron: 
· Eerlijkheid: een gebalanceerde weergave van zaken, waarbij ook meningen van tegenstanders met respect in de argumentatie worden betrokken; 
· Objectiviteit: volledige objectiviteit is onmogelijk, zelfs in wetenschappelijke bronnen. Er moet echter in ieder geval naar worden gestreefd;  
· Gematigdheid: gebruik je eigen kennis en ervaring om een bron te toetsen op redelijkheid; 
· Informatief doeleinde: De meeste teksten zijn geschreven met het doel de lezer te overtuigen, maar de achterliggende reden is belangrijk. Een betrouwbare site heeft er geen financieel of politiek gewin bij als deze je heeft weten te overtuigen.  
Indicaties van voldoende draagvlak: 
· Bibliografie/documentatie: een betrouwbaar artikel geeft duidelijk aan waar de informatie vandaan komt. Vooral bij statistieken is dit zeer belangrijk. Loop de gebruikte bronnen van de auteur na op betrouwbaarheid, en blijf kritisch. 
· Bevestiging: zoek naar betrouwbare informatie om jouw bron aan te toetsen. Vooral als je verrassende informatie vindt is het verstandig om na te gaan of meer (betrouwbare) bronnen deze bevindingen ondersteunen. 

Voor het gebruiken van boeken, gelden onderstaande regels om de betrouwbaarheid te controleren. 

Voorwoord: vertelt dat duidelijk waar het boek over gaat?

Inleiding: is die begrijpelijk? 

Hoofdstukindeling: is die logisch? 

Bijlagen: is er een verklarende woordenlijst van gebruikte vaktermen en/of afkortingen?

Auteur(s) of samenstellers ('editors'):geldt de auteur als autoriteit op dit vakgebied? (Citatieanalyse!)

Betrokken organisaties: werken de auteurs voor een betrouwbare organisatie? (www.library.uu.nl)

Bijlage 15: Achtergrondvariabelen volgens Stichting Jeugdformaat

	

	Zorgvorm
	Actueel
	Man
	Vrouw

	Ambulante coaching
	205
	 80


	125

	Aanleunvoorzieningen
	 20
	  5


	 15

	HAT-eenheden
	 19
	  6


	 13

	Intensief
	 39
	17


	22

	BKB en B&B
	   4
	  2


	  2

	


	

	
	Ambulante Coaching
	Aanleunvoorzieningen
	HAT-eenheden
	Intensief
	BKB en B&B

	Afrikaans overig


	4
	3
	0
	1
	

	Antilliaans en Arubaans


	16
	2
	3
	3
	1

	Arabisch


	2
	1
	0
	0
	

	Aziatisch overig
	1
	0
	0
	0
	

	Indonesisch


	2
	0
	0
	1
	

	Iraans


	2
	0
	1
	0
	

	Latijns-Am.


	2
	0
	0
	1
	

	Marokkaans


	4
	1
	0
	0
	

	Noord Afr.


	1
	0
	0
	1
	

	Nederl.


	93
	5
	6
	17
	2

	Noord-west Europees ovg.


	7
	0
	1
	1
	

	Onbekend


	33
	4
	2
	6
	1

	Oost/midden-Europees


	8
	1
	1
	0
	

	Surinaams Hindoestaans


	16
	2
	2
	4
	

	Surinaams overige


	12
	1
	3
	2
	

	Turks


	2
	0
	0
	1
	

	
	205
	20
	19
	39
	4

	


Bijlage 16: Verschillen in achtergrondvariabelen
Bekendheid met internethulpverlening 

	Achtergrondvariabelen
	Wel bekend
	Niet bekend
	Beetje bekend

	Man
	
	16,8%
	25,2%

	Vrouw
	21%
	21%
	21%

	Allochtoon
	12,6%
	25,2%
	25,2%

	Autochtoon
	8,4%
	12,6%
	21%


Voorkeur van vormgeving (tekst/afbeeldingen)

	Achtergrondvariabelen
	Tekst
	Afbeeldingen
	50/50

	Man
	12,6%
	4,2%
	29,4%

	Vrouw
	21%
	4,2%
	29,4%

	Allochtoon
	25,2%
	4,2%
	29,4%

	Autochtoon
	8,4%
	4,2%
	29,4%


Voorkeur van vormgeving (rustig/fel kleurgebruik)

	Achtergrondvariabelen
	Rustig
	Fel

	Man
	42%
	4,2%

	Vrouw
	50,4%
	4,2%

	Allochtoon
	54,6%
	4,2%

	Autochtoon
	37,8%
	4,2%


Behoeftemeting een op een chat met hulpverlener

	Achtergrondvariabelen
	Behoefte
	Geen behoefte

	Man
	25,2%
	16,8%

	Vrouw
	37,8%
	12,6%

	Allochtoon
	37,8%
	16,8%

	Autochtoon
	25,2%
	12,6%
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