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Inleiding

Achtergrond

Sinds december 2007 is de site www.hulpmix.nl in de lucht. Het doel van deze site is
het verlenen van online hulp aan jongeren van 12 tot 20 jaar met een multiculturele
achtergrond®. Deze jongeren hebben veelal dezelfde dagelijkse problemen als
autochtone jongeren. Daarnaast worden zij extra belast doordat de verwachtingen
omtrent het gedrag van de jongere thuis soms anders zijn dan in de maatschappij.
Ook worden deze jongeren geconfronteerd met stigmatisering en uitsluiting, wat
negatieve consequenties kan hebben voor de identiteitsontwikkeling van jongeren
met een multiculturele achtergrond. Kort gezegd, multiculturele jongeren hebben
behoefte aan professionele hulp, minstens net zo veel als autochtone jongeren (20%
van de multiculturele jongeren, zo wordt gezegd in het projectvoorstel van hulpmix).

Aanleiding voor het opzetten van de site was de constatering dat deze groep
jongeren nog slecht bereikt wordt door de reguliere hulpverlening. In het bijzonder is
het percentage multiculturele jongeren in de lichtere vormen van hulpverlening laag,
maar zijn ze juist oververtegenwoordigd in zwaardere (justiti€le) vormen van
hulpverlening. Culturele aspecten zorgen er voor dat de drempel naar de
hulpverlening voor multiculturele jongeren hoog is. Uit onderzoek uitgevoerd door de
Bascule kwam bijvoorbeeld naar voren dat 36% van de multiculturele jongeren vindt
dat een hulpverlener iemand alleen goed kan helpen en ondersteunen als hij
dezelfde culturele achtergrond heeft. Op de site www.hulpmix.nl wordt rekening
gehouden met deze aspecten, waardoor de groep multiculturele jongeren mogelijk
eerder en beter bereikt wordt.

Wanneer een nieuwe vorm van hulpverlening wordt opgestart is het belangrijk om na
enige tijd te evalueren hoe de uitvoering van de hulp verloopt, zowel qua organisatie
als qua inhoud van de verleende hulp. Dit moment is voor hulpmix aangebroken. De
implementatiefase, waarin de op papier uitgedachte methodiek in de praktijk vorm
krijgt en soms nog wordt aangepast, is voorbij. Een stabiele uitvoering is dus bereikt,
waardoor evaluatie mogelijk wordt. Daarnaast loopt de financiering voor de site in
november 2009 ten einde. Een evaluatie van de hulpverlening via www.hulpmix.nl is
informatief voor de betrokken organisaties, wat deze partijen helpt bij de beslissing of
deze vorm van hulpverlening voorgezet dient te worden. De evaluatie kan, indien
deze positief uitvalt, eveneens bijdragen aan het overtuigen van toekomstige
financiers van de noodzaak om hulpmix te laten voortbestaan.

In dit rapport wordt een beschrijving gegeven van het evaluatieonderzoek zoals dat
door Pl Research is uitgevoerd en de resultaten die hieruit naar voren komen. In de

" Hiermee worden jongeren bedoeld die naast de Nederlandse achtergrond ook een andere
culturele achtergrond hebben. Deze jongeren worden vaak aangeduid als “allochtoon”. Doordat
deze term door de doelgroep wordt beschouwd als negatief getint, is bij hupmix gekozen voor de
benaming “multiculturele jongeren”.
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1.2

Inleiding

rest van de inleiding worden de onderzoeksvragen van het onderzoek weergegeven.
In hoofdstuk 2 wordt de onderzoeksmethode uitgewerkt en een overzicht gegeven
van de kenmerken van de geinterviewde medewerkers van hulpmix. In hoofdstuk 3
volgt de daadwerkelijke evaluatie, waarin de inhoud en organisatie van hulpmix zoals
oorspronkelijk bedoeld wordt vergeleken met hulpmix zoals deze in de praktijk vorm
heeft gekregen. In hoofdstuk 4 volgen tot slot de conclusies en overwegingen die uit
de evaluatie van hulpmix naar voren komen.

Onderzoeksvragen

Een zorgaanbod kan gedefinieerd worden aan de hand van vier aspecten, te weten
de doelgroep, de vorm van de interventie, het resultaat en de context waarin het
aanbod wordt uitgevoerd. Om een volledig beeld te krijgen van een aanbod richt
evaluatieonderzoek zich vaak op deze vier facetten (Veerman, Damen & Ten Brink,
20007).

Een aantal onderzoeksvragen kan vervolgens worden onderscheiden:
1. Doelgroep:

Wat is de beoogde doelgroep van hulpmix (persoonskenmerken maar ook type
problematiek)? Wat zijn de kenmerken van de gebruikers van de site?

2. Interventie (= zorgaanbod)

Hoe is de passieve kant van www.hulpmix.nl vormgegeven? Welke thema’s
worden behandeld en hoe is men tot deze inhoud gekomen?

Hoe wordt de actieve kant van www.hulpmix.nl vormgegeven, gespecificeerd per
vorm (forum, chat, e-mail)? Wat is de beschikbare capaciteit van
www.hulpmix.nl?

Hoe wordt de kwaliteit van hulpverlening gewaarborgd?

3. Resultaat (~zorguitkomst)

Hoe vaak maken jongeren gebruik van de passieve kant van www.hulpmix.nl,
gespecificeerd per thema?

Hoe vaak maken jongeren gebruik van de actieve kant van www.hulpmix.nl,
gespecificeerd per thema en per vorm (forum, chat, e-mailen met deskundigen)?

Hoe beoordelen de jongeren de site? Hoe beoordelen de jongeren de
hulpverlening?

Hoe beoordelen de hulpverleners de site? Hoe beoordelen de hulpverleners de
hulpverlening?

Cliénttevredenheid kan niet zuiver worden gemeten, daar de hulpverlening via
www.hulpmix.nl op anonieme basis wordt verstrekt. Eveneens kan niet in kaart
worden gebracht in hoeverre de verstrekte hulp van invioed is geweest op de

% Veerman, J.W., Damen, H. & Brink, L.T. ten (2000). Een werkmodel voor
evaluatieonderzoek in de jeugdzorg. Duivendrecht / Nijmegen: Pl Research / Praktikon.
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door de jongeren ervaren problemen. Het huidige onderzoek betreft expliciet een
evaluatie van de implementatie van hulpmix en dus geen effectmeting.

4. Context (= organisatie, personeel, middelen)
Wat zijn de kenmerken van de hulpverleners die ter beschikking van de jongeren
staan?

Hoe verloopt de werving, selectie en training en begeleiding van de
hulpverleners?

Welke instellingen zijn bij hulpmix betrokken en hoe verloopt deze
samenwerking?

Welke startkosten zijn voor hulpmix gemaakt? Welke kosten worden gedurende
de uitvoering gemaakt voor het aanbieden van hulp via www.hulpmix.nl (bijv.
kosten moderator site, loon hulpverleners, eventuele doorontwikkeling site).

Het evaluatieonderzoek zal een antwoord geven op bovenstaande
onderzoeksvragen.

© PI Research 2009 7
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2.1

Onderzoeksopzet

Bronnen

Om een goed beeld te krijgen van de uitvoering van hulpmix zullen in het onderzoek
meerdere informatiebronnen worden geraadpleegd.

De site

Ten eerste is de internetsite zelf een belangrijke bron van informatie. Door de site te
bekijken wordt een algemene indruk verkregen van de inhoud die www.hulpmix.nl
biedt. Daarnaast wordt gekeken naar hoe de site gebruikt wordt (of te wel, de
sitestatistieken). Het klikgedrag van de bezoekers geeft informatie over welke
onderwerpen of diensten het meest populair zijn. Doordat deze informatie gedurende
de gehele looptijd van hulpmix is verzameld, kan eveneens worden gekeken naar de
ontwikkelingen die in het gebruik van de site www.hulpmix.nl hebben
plaatsgevonden.

In aanvulling op deze gegevens kan gekeken worden naar de informatie die de
jongeren bewust achterlaten op de site. De onderwerpen die zij aanbieden in de chat
of het forum zullen worden geinventariseerd.

Tot slot wordt de jongeren na chatsessies gevraagd om hun mening te geven over
het verloop van de chatsessie. Deze informatie zal worden gebruikt om een zekere
indicatie van cliénttevredenheid te verkrijgen.

De projectleider heeft de sitestatistieken aangeleverd in .CSV en .XLS format. PI
Research heeft deze gegevens vervolgens verder bewerkt en geanalyseerd.

Projectdocumentatie

Pl Research heeft via de projectleider inzage kunnen krijgen in de beschikbare
projectdocumentatie. Hieronder vallen bijvoorbeeld het trainingsmateriaal voor
hulpverleners (in opleiding), notulen van vergaderingen, presentatiemateriaal voor
externe partijen, financiéle overzichten waarin de begroting voor hulpmix is
uitgewerkt of aangepast, etc. Gemaakte afspraken over organisatie en uitvoering van
www.hulpmix.nl, alsmede over het verloop van het opstarten van de hulpverlening
worden hieruit gedestilleerd.

Interviews

Om een goed beeld te krijgen van de oorspronkelijke afspraken over de opzet en de
uiteindelijke uitvoering van hulpmix zijn interviews gehouden met sleutelfiguren
binnen hulpmix. De intentie was om 17 interviews uit te voeren (5 stuurgroepleden &
projectgroepleden, 5 hulpverleners, 5 hulpverleners in opleiding, 1 projectleider en 1
helpdeskmedewerker), waarbij gestreefd werd naar een geclusterde uitvoering van
de interviews.

Tijdens de uitvoering van het onderzoek bleek dat groepsgewijze interviews niet
meer te organiseren waren, gezien de korte looptijd van het onderzoek. Als
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2.3

2.4

Onderzoeksopzet

alternatief is gekozen voor individueel afgenomen telefonische interviews, welke in
de volgende twee paragraven beschreven zullen worden.

Betrokken partijen

Er zijn een aantal functierollen binnen hulpmix te definiéren. Ten eerste is er de
projectleider (werkzaam bij de stichting e-hulp.nl), die als spil in de organisatie met
alle partijen contact heeft. Er is een stuurgroep voor hulpmix opgericht, welke bestaat
uit bestuurders van de vijf betrokken zorginstellingen en een vertegenwoordiger van
de MOgroep Jeugdzorg. De stuurgroep houdt zich bezig met het evalueren van
hulpmix op bestuursniveau, zoals de financiéle kant van hulpmix. Naast de
stuurgroep is eveneens een projectgroep ingesteld, waarin van alle vijf
hulpverlenende instanties een afgevaardigde zit. Deze groep stelt de kaders vast van
de uitvoering van hulpmix in de praktijk. De uitvoering van de hulp wordt verzorgd
door hulpverleners in opleiding, welke worden ondersteund door ervaren
hulpverleners. Verder zijn een trainer voor hulpverleners, een helpdesk-
medewerker, de ontwikkelaars van de site en chatapplicatie betrokken bij hulpmix.
Tot slot zijn er samenwerkende sites (www.marokko.nl, www.hababam.nl,
www.sangam.nl), die bij de ontwikkeling en uitvoering van hulpmix hebben
meegedacht en publiciteit genereren, zoals door het plaatsen van banners voor
hulpmix op hun site.

Meetinstrumenten: interviewschema’s

Vijf gestructureerde interviewschema’s zijn opgesteld, te weten voor de stuur- en
projectgroep leden, voor de hulpverleners, voor de hulpverleners in opleiding, voor
de projectleider en voor de helpdeskmedewerker. Deze vijf partijen hebben immers
zicht op verschillende facetten van de uitvoering van hulpmix.

In het algemeen kan gesteld worden dat de afname van de interviews gemiddeld 45
minuten in beslag heeft genomen. In de interviews komen alle vier facetten van het
zorgaanbod ter sprake: doelgroep, uitvoering, resultaat en context. Hierbij wordt
steeds een onderscheid gemaakt tussen wat de oorspronkelijke intentie was, hoe de
uitvoering daadwerkelijk is verlopen, en ideeén over hoe men in de toekomst verder
wil met hulpmix.

Kenmerken geinterviewden

In totaal zijn uiteindelijk 16 interviews gehouden. Een helpdeskmedewerker, een
projectleider, zes leden van de project- of stuurgroep, zes hulpverleners en twee
hulpverleners in opleiding zijn geinterviewd. Opvallend was het grote animo van de
medewerkers om deel te nemen aan de interviews. Het is gelukt om van alle
betrokken instellingen medewerkers te interviewen, waardoor een goed
gedifferentieerd beeld verkregen is van de uitvoering van hulpmix.

Door beperkte bereikbaarheid zijn er minder hulpverleners in opleiding geinterviewd
dan gepland. Uiteindelijk zijn twee hulpverleners in opleiding bevraagd. Deze waren
werkzaam bij een GGZ en een BJZ instelling, waardoor alsnog een redelijk beeld
gevormd kan worden over de rol van de hulpverlener in opleiding bij beide typen
instellingen.
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Evaluatie uitvoering

Inleiding

De site www.hulpmix.nl biedt volgens het projectplan grootschalige laagdrempelige
interculturele hulp aan multiculturele jongeren via het internet. Een aanvullend doel
is het signaleren van de bestaande problematiek bij deze doelgroep zodat ook beter
aangesloten kan worden op het reguliere face-to-face hulpaanbod. Verder wordt
genoemd dat het verbeteren van de beeldvorming van jongeren met een
multiculturele achtergrond over hulpverlening en het trainen van (toekomstige)
hulpverleners in interculturele vaardigheden eveneens doelen zijn van het hulpmix
project.

De hulpverlening is meervoudig. Ten eerste biedt de site passieve hulp. Jongeren
kunnen informatie krijgen over de meest uiteenlopende thema’s, zonder dat zij zelf
actief met deze thema’s op de site aan de slag gaan. Ook worden adviezen getoond
rond de betreffende thema’s en worden internetlinks geboden van instellingen of
sites waar de jongere verder geholpen kan worden met (ernstigere) problematiek. In
totaal worden ruim 100 onderwerpen besproken op de site, welke onder te verdelen
zijn in 8 categorieén:

- Gevoel

- Familie

- Vrienden & relaties
- Geweld

- Lichaam

- Seksualiteit

- Verslaving

- School, werk & geld

Ten tweede biedt de site een actieve kant. De jongeren kunnen chatten met de
hulpverleners of hulpverleners in opleiding (= 20 personen) over onderwerpen waar
ze mee zitten. De chatcontacten zijn in principe eenmalig en worden gevoerd met
willekeurige hulpverleners. De jongere kan dus niet kiezen met welke hulpverlener hij
of zij in contact komt. De chats kunnen worden gevoerd op werkdagen tussen vier
en zes uur. Gedurende deze uren zitten meestal zes, soms vier (op vrijdagen)
hulpverleners (in opleiding) klaar om te chatten. Chatgesprekken duren in de regel
maximaal 45 minuten. Voor complexere problemen kan sinds oktober 2008 gekozen
worden voor een serie van maximaal vijff mailcontacten met één specifieke
hulpverlener. De mails worden beantwoord door professionele hulpverleners van de
Bascule en GGZ Eindhoven. In de regel wordt door de weeks binnen 24 uur
gereageerd, in het weekend binnen 48 uur. Jongeren kunnen bij de mail kiezen of ze
liever geholpen worden door een man of een vrouw, maar kunnen verder geen
voorkeur uitspreken voor een specifieke hulpverlener. Naast de contacten met
hulpverleners kunnen de jongeren ook met elkaar van gedachten wisselen op het
forum. Het forum wordt beheerd door hulpverleners in opleiding zodat het doel en de

© Pl Research 2009
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Evaluatie uitvoering

doelgroep van de site bewaakt kunnen worden. Twee maal per dag controleren de
hulpverleners in opleiding de nieuw binnengekomen berichten en plaatsen deze op
de site als ze passen bij de insteek van hulpmix. Fouten in grammatica of taalgebruik
worden in principe niet gecorrigeerd: zoals de jongere het typt komt het op de site te
staan. Het idee hiervan is dat jongeren mogelijk minder gebruik gaan maken van het
forum wanneer ze het idee hebben dat een moderator de berichten aanpast. Ook
inhoudelijk worden de berichten zoveel mogelijk onaangepast geplaatst, ook al zijn
de meningen van de jongeren soms ongenuanceerd. Hulpmix wil jongeren juist de
kans geven om elkaar te corrigeren op het forum. Overigens worden berichten
waarin destructief gedrag verheerlijkt of gepromoot wordt wel aangepast. Volgens de
projectleider wordt een procent van de forumreacties niet geplaatst omdat ze niet
respectvol zijn. Tot slot kunnen de jongere ‘hun verhaal’ indienen, zonder dat hierop
door hulpverleners of andere jongeren op gereageerd wordt. Ook deze verhalen
worden voor plaatsing door hulpverleners (in opleiding) gescreend, conform de
hiervoor opgestelde richtlijnen.

De onderwerpen die door de jongeren op de actieve kant worden aangekaart,
worden gekoppeld aan de thema’s van de passieve kant, zodat een jongere op
iedere internetpagina altijd betrouwbare achtergrondinformatie over het onderwerp
beschikbaar heeft.

Toeleiding naar de site kan via www.marokko.nl, www.sangam.nl en
www.hababam.nl. Dit zijn populaire jongerensites specifiek gericht op de groep
multiculturele jongeren in Nederland. Andersom staan ook op de site www.hulpmix.nl
links naar deze samenwerkende sites. De inhoud en de vorm van hulpverlening via
hulpmix is gericht op de kenmerken van jongeren met een multiculturele achtergrond.
De hulpverleners zijn grotendeels van multiculturele afkomst en worden allen
getraind in het verlenen van hulp aan multiculturele jongeren. Hulpmix staat echter
open voor iedereen, dus ook autochtone jongeren kunnen van deze dienstverlening
gebruik maken.

De site onderscheidt zich van andere sites waarop jongeren informatie kunnen
vinden over ‘ontwikkelingstaken’ doordat het naast informatie ook direct contact met
een hulpverlener biedt. Daarnaast is de site anoniem, privacy staat hoog in het
vaandel en dat is goed zichtbaar gemaakt voor de jongeren zelf. Doordat hulpmix
een betrouwbare uitstraling heeft is de drempel voor jongeren om via deze weg hulp
te vragen lager dan bij reguliere hulpverlening.

In de hierna volgende paragraven wordt de ontwikkeling en implementatie van
hulpverlening via www.hulpmix.nl beschreven, aan de hand van de informatie uit de
projectdocumentatie, interviews en sitestatistieken. Met betrekking tot de statistieken
dient vermeld te worden dat van december 2007 tot en met mei 2009 een groot
aantal kwantitatieve gegevens is verzameld over de gebruikers van de site, de door
hen achtergelaten reacties en de besproken onderwerpen. Zo is aan het eind van
een chatgesprek aan de jongere gevraagd aan te geven wat hun leeftijd en geslacht
is en uit welk land hun ouders afkomstig zijn. Ook hulpverleners hebben na afloop
van een chatgesprek antwoord gegeven op een aantal vragen. Het invullen van deze
vragen is optioneel waardoor slechts van een beperkt aantal jongeren gegevens
beschikbaar zijn. De hulpverleners (in opleiding) zijn in principe verplicht om de
vragen in te vullen, maar doen dit in de praktijk ook niet altijd. De jongeren en
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hulpverleners (in opleiding) hebben daarnaast soms vragen opengelaten, waardoor
de aantallen waarop de grafieken betrekking hebben kunnen verschillen. De periode
waarin gegevens zijn verzameld voor een bepaalde variabele kunnen eveneens
verschillen. De periode waarin gegevens verzameld zijn worden dan ook apart
benoemd per besproken onderwerp.

Voor de vier peilers waarmee de implementatie van een hulpverleningsvorm kan
worden geévalueerd wordt voor zover mogelijk de intentie (of te wel, wat waren de
verwachtingen) afgezet tegen hoe men in de praktijk hulpverlening via
www.hulpmix.nl uitvoert. Ideeén over hoe in de toekomst hulpmix geoptimaliseerd
kan worden, worden eveneens besproken.

Ontwikkeling hulpmix

In het projectvoorstel dat aan het begin van het ontwikkeltraject is opgesteld wordt
aangegeven dat voor hulpmix een aantal producten ontwikkeld dienden te worden,
namelijk:

- de website en hulpvormen

- een samenwerkingsovereenkomst

- een klachtenprocedure

- veiligheidsbeleid

- een crisisprocedure

- uitwerking van de methodiek

- training voor hulpverleners (in opleiding)
- intern handboek

Of het gelukt is om deze producten te ontwikkelen zal blijken uit de hierna volgende
alinea’s en paragraven waarin de evaluatie van de ontwikkeling en implementatie
aan bod zullen komen.

De projectleider van hulpmix is de persoon die op het idee van hulpmix is gekomen.
Hij las in de krant dat jongeren met een multiculturele achtergrond de weg naar de
hulpverlening niet weten te vinden. De drempel is te hoog door verschillende
culturele aspecten, waardoor zij zich niet thuis voelen in de reguliere ‘Nederlandse’
hulpverlening. Anderzijds besefte de projectleider dat deze groep jongeren wel veel
gebruik maakt van internet. 85% van de Turkse, Marokkaanse en Surinaamse
jongeren tussen 15 en 24 jaar maakt gebruik van internet, aldus de projectleider.
Door deze twee gegevens met elkaar te combineren is het idee van hulpmix
geboren. Via de organisate MIKADO kon de projectleider een
haalbaarheidsonderzoek doen naar een dergelijke vorm van hulpverlening. Uit het
onderzoek bleek dat er een goede kans was om multiculturele jongeren met een
hulpvraag te bereiken via internet. De projectleider kwam in contact met de MOgroep
Jeugdzorg, en vervolgens met vijf hulpverlenende instanties: GGZ De Bascule, GGZ
Eindhoven, Bureau Jeugdzorg Gelderland, Bureau Jeugdzorg Overijssel en Bureau
Jeugdzorg Zuid-Holland. Bijna gelijktijdig was GGZ De Bascule in gesprek met
www.marokko.nl om te onderzoeken hoe ze via internet Marokkaanse jongeren met
psychische problemen zouden kunnen helpen. Deze twee trajecten zijn vervolgens
samengevoegd. Bij de start van het project is een samenwerkingsovereenkomst
opgesteld, welke door de stuurgroepleden van de organisatie is getekend. Tot slot
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werd samenwerking gezocht met bestaande internetsites gericht op multiculturele
jongeren. Naast de al eerder betrokken www.marokko.nl, wordt eveneens
samengewerkt met www.sangam.nl (is tijdelijk niet betrokken geweest doordat te
weinig jongeren via deze site doorklikten) en www.hababam.nl. Verschillende
fondsen zijn benaderd, waarna VSB en kinderpostzegels hun financiéle steun
hebben toegezegd tot november 2009. Omdat een voorwaarde voor financiering
door deze fondsen was dat de betrokken instellingen ook zelf investeren, dragen alle
hulpverlenende instanties eveneens financieel bij aan de uitvoering van hulpmix.

Uit het interview met de ICT medewerker is naar voren gekomen dat men een reeds
bestaande applicatie als uitgangspunt heeft genomen bij het maken van het
chatprogramma voor hulpmix. Daarnaast is door andere partijen (De Ruimte
Ontwerpers en Leukeleu) de site ontwikkeld. Technisch gezien zijn de site (inclusief
forum) en de chatapplicatie dus twee losstaande onderdelen.

Bij de ontwikkeling van de inhoud van de site is gebruik gemaakt van
klankbordgroepen, welke bestonden uit vertegenwoordigers van de culturele
websites waarmee wordt samengewerkt en uit jongeren met een multiculterele
achtergrond. Uit het interview met de projectleider blijkt dat de klankbordgroepen de
eerste voorstellen voor lay-out en naamgeving niet aansprekend genoeg vonden,
waardoor vertraging in de ontwikkeling van de site is opgetreden.

De ontwikkeling van het chatprogramma verliep volgens de ICT-medewerker
voorspoedig, aangezien een reeds werkende applicatie als uitgangspunt werd
gebruikt. Er zijn geen grote userface aanpassingen geweest, waardoor de
doorontwikkeling zonder vertraging verliep.

De voorbereiding van het project is gestart op 1 maart 2007. De site werd
opengesteld voor publiek op 4 december 2007, twee maanden later dan gepland
zoals blijkt uit de projectdocumentatie. Deze vertraging ontstond doordat de
vaststelling van de inhoud en vorm van de site langer duurde dan gepland.
Daarnaast duurde het langer dan verwacht om de financiering voor hulpmix rond te
krijgen.

Uit de projectdocumentatie blijkt dat een aantal stukken zijn opgesteld (en aangepast
aan de hand van voortschrijdend inzicht) gedurende de implementatie van hulpmix.
Ten eerste is uitgewerkt wat de beroepshouding dient te zijn van de hulpmix
medewerker. Het tweede product is een handboek interne afspraken, waarin alle
praktische (deels organisatorische) afspraken en richtlijnen worden bijgehouden.
Onderdeel hiervan is een beschrijving van de klachtenprocedure. Ten derde zijn
richtlijnen voor het beheer van de site uitgewerkt (forum en ingestuurde verhalen).
Eveneens ontwikkeld is een veiligheidsbeleid, waarin onder andere is uitgewerkt hoe
de privacy van de jongere bewaakt wordt. Een vijffde product is een uitgebreide
trainingsmap, welke hulpverleners (in opleiding) voor aanvang van de training
uitgereikt krijgen. In deze map wordt ingegaan op:

- de beroepshouding;

- achtergrondinformatie over jongeren met een multiculturele achtergrond waar
in de hulpverlening rekening mee gehouden kan worden;

- gesprekstechnieken;

- het 5-fasen gespreksmodel (de feitelijke hulpmethode);
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- chatspecifieke vaardigheden: hoe chat je professioneel?;
- omgaan met grenzen van jezelf als hulpverlener of de organisatie als geheel
en hoe om te gaan met crisissituaties.

Naast de inhoudelijke stukken is de map aangevuld met achtergrondartikelen waarin
de problematiek van jongeren binnen een multicultureel kader worden geplaatst.

Om de naamsbekendheid van hulpmix te vergroten is ervoor gekozen om ook op het
forum van de site www.marokko.nl te reageren op berichten van jongeren, waarna
een jongere doorverwezen wordt naar hulpmix. Er zijn richtlijnen opgesteld over op
welke onderwerpen en op welke manier de hulpverleners dienen te reageren.
Eveneens is een stappenplan uitgewerkt over hoe te handelen wanneer chatters
ouder dan 20 jaar bij hulpmix aankloppen. Tot slot is een crisisprocedure uitgewerkt
wanneer er sprake is van acute problematiek.

Gedurende de implementatie van hulpmix bleek dat de hulpvragen van sommige
jongeren niet beantwoord konden worden in één chatsessie. Een langduriger traject
was voor deze jongeren wenselijk. Reeds voor de start van hulpmix had De Bascule
al het voornemen om samen met www.marokko.nl een e-mailmogelijkheid aan te
bieden aan Marokkaans-Nederlandse jongeren. Uiteindelijk is besloten dat dit
onderdeel ging uitmaken van hulpmix. Sinds oktober 2008 is de mogelijkheid tot
mailen met een hulpverlener toegevoegd aan het hulpverleningsaanbod. Jongeren
kunnen maximaal vijf keer met dezelfde hulpverlener mailen. Hoewel de site op
kleine punten aangepast diende te worden, is de chatapplicatie of het forumbeheer
niet gewijzigd door deze toevoeging. Formeel staat de e-mailfunctie los van het
hulpmix-project. Daarnaast is de duur van uitvoering nog te kort om te kunnen
spreken van een voltooid implementatietraject dat klaar is om geévalueerd te
worden. Hoewel de e-mailfunctie soms wordt aangestipt in dit onderzoek is het bij de
evaluatiepeiler ‘resultaten” dus buiten beschouwing gelaten.

Eveneens later toegevoegd is de rubriek ‘Nieuws’ op de site. Deze aanpassing heeft
geen consequenties gehad voor de vorm of inhoud van de uitvoering van hulp.

Samenvatting ontwikkeling

Nadat het idee bij de projectleider is geboren, zijn samenwerkingsverbanden gelegd
tussen GGZ De Bascule, GGZ Eindhoven, Bureau Jeugdzorg Gelderland, Bureau
Jeugdzorg Overijssel en Bureau Jeugdzorg Zuid-Holland en de MOgroep Jeugdzorg.
Nevenpartijen zijn www.marokko.nl, www.sangam.nl, en www.hababam.nl, wat
samenwerkende sites zijn die zorgen voor toeleiding van jongeren door het plaatsen
van banners. De ontwikkeling van de site en de chatapplicatie is uitgevoerd door
Leukeleu en De Ruimte Ontwerpers. Financiering tot november 2009 is gevonden bij
VSB en kinderpostzegels.

Het ontwikkelen van de site en de applicatie is voorspoedig verlopen. Bij het bepalen
van de inhoud van de site is echter vertraging opgelopen. Ook de financiering bleef
aanvankelijk uit. De site is uiteindelijk 2 maanden later in de lucht gegaan dan
gepland.

Producten die gedurende de implementatie zijn ontwikkeld zijn: een
samenwerkingsovereenkomt, een beschrijving van de gewenste beroepshouding,
een handboek interne afspraken (waarin een Kklachtenregeling is uitgewerkt),
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richtlijnen voor het beheer van de site, een trainingsmap waarin de methodiek wordt
uitgewerkt, een stappenplan voor het omgaan met jongeren ouder dan 20 jaar, een
beschrijving van het veiligheidsbeleid en een crisisprocedure voor wanneer een
jongere ernstige acute problematiek ervaart. Als deze producten afgezet worden
tegen de intenties uit het projectplan, dan blijken alle gewenste producten ontwikkeld
te zijn.

Na de opening van de site zijn, naast een aantal kleine lay-out punten, de
mogelijkheid tot mailen en een nieuwsrubriek toegevoegd aan www.hulpmix.nl. Deze
onderdelen zijn toegevoegd aan de oorspronkelijke intentie zoals uitgewerkt in het
projectplan.

Doelgroep

In het projectvoorstel wordt genoemd dat de doelgroep niet westerse multiculturele
jongeren zijn (met name uit Turkije, Marokko, Suriname en de Antillen, maar andere
niet uitsluitend) van 12 tot en met 20 jaar die:

- Lichte psychische problemen ervaren (cultuur- en migratiespecifieke
problemen, alsook ‘algemene’ problemen die eventueel een interculturele
kleuring hebben);

- Onvoldoende aansluiting vinden bij het reguliere hulpaanbod;

- Toegang tot internet hebben;

- De Nederlandse taal machtig zijn.

De hierna volgende analyse van interviews, gegevens uit de projectdocumentatie en
sitestatistieken zal duidelijk maken in hoeverre deze doelgroep daadwerkelijk bereikt
wordt met hulpmix.

De projectleider vertelt in zijn interview dat een groot deel van de bezoekers een niet
Nederlandse achtergrond heeft, waarbij vooral Marokkaanse jongeren gebruik
maken van hulpmix. Een van de hulpverleners in opleiding specificeert dat het vooral
Marokkaanse meisjes zijn die de weg naar hulpmix weten te vinden. Uit de interviews
met hulpverleners (in opleiding) blijkt dat naast jongeren met een multiculturele
achtergrond eveneens autochtone jongeren van de hulpverlening via hulpmix gebruik
maken.

Uit eigen ervaring geeft een hulpverlener in opleiding aan dat er soms ook ouders of
hulpverleners de chat bezoeken op zoek naar informatie of advies. De interviews met
hulpverleners bevestigen dit beeld. Ook jongeren ouder dan 20 jaar bezoeken de site
en chatten. Er zijn in de loop van de implementatie regels opgesteld voor hoe te
handelen als iemand buiten de doelgroep bij de chat terecht komt: in principe hoor je
ze te verwijzen naar andere instellingen. De hulpverlener in opleiding geeft aan dat
dit niet altijd gebeurt en dat de jongere ouder dan 20 jaar soms toch geholpen wordt.
Bovendien weet je van mensen die bij de chat komen niet altijd hoe oud ze zijn,
aangezien het anonieme hulpverlening is. De hulpverlener in opleiding geeft verder
aan dat kinderen jonger dan twaalf wel altijd geholpen worden, maar dat deze groep
zeer klein in aantal is.

De projectleider noemt in het interview nog een andere groep bezoekers die niet tot
de doelgroep behoren, namelijk jongeren die met niet serieuze bedoelingen
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chatgesprekken starten of forumberichten plaatsen. Uit de sitestatistieken komt naar
voren dat de hulpverleners (in opleiding) in 5,9% van de gesprekken het gevoel
hebben gehad dat de chatter niet serieus was. Door de anonieme aard van de
hulpverlening is het soms lastig om in te schatten of iemand oprecht is of niet. In de
loop van het project zijn regels opgesteld voor de handelswijze bij niet serieuze
chatgesprekken of forumberichten.

In het interview met de projectleider geeft hij aan dat er geen verwachtingen waren
over welke onderwerpen veel aan bod zouden komen. Hoewel de site gericht is op
multiculturele jongeren is het juist niet de bedoeling dat alleen op cultureel getinte
onderwerpen wordt ingezet. Dat werkt drempelverhogend en stigmatiserend. Zoals
de projectleider zegt: de cultuur is niet een probleem, het is soms enkel de context
waarin het probleem optreed.

Leden van de project/stuurgroep geven in het interview aan dat zij in tegenstelling tot
de projectleider wel specifieke verwachtingen hadden over type problematiek waar
de jongeren mee zouden kampen. Met name typische jeugdproblematiek (relaties,
vriendschap, ouders) en cultuurgebonden problemen werden verwacht. Aangezien
het doel is om jongeren met een multiculturele achtergrond te bereiken voordat zij in
aanraking komen met zwaardere vormen van hulpverlening, werd eveneens
verwacht dat eventuele psychiatrische problematiek voornamelijk van lichte aard
zouden zijn. Uit de sitestatistieken zal blijken in hoeverre bepaalde onderwerpen
meer of minder aan bod komen bij hulpmix.

Sitestatistieken: Afkomst bezoekers

Of de doelgroep in de praktijk wordt bereikt is af te lezen uit de sitestatistieken. Een
van de eigenschappen van de beoogde doelgroep is dat zij een multiculturele
achtergrond hebben. In de periode 1 december 2007 tot en met 5 maart 2009 zijn
gegevens verzameld over de afkomst van 463 bezoekers die een chatgesprek
hebben gevoerd met een hulpverlener. In totaal hebben 295 bezoekers na afloop van
het chatgesprek de achtergrond van beide ouders vermeld. Het gaat hier om een
selectie van het totaal aantal bezoekers van de site, het invullen van de vragen was
immers vrijwillig.

Tabel 3.1 Indicatie van de nationaliteit van ouders van chatters bij hulpmix

Afkomst ouder 2

Nederlands Marokkaans  Surinaams  Turks Onbekend
Afkomst  Marokkaans 3% 14 % - - 1%
ouder 1 Surinaams 2% - - - -
Turks 1% 1% - 2% -
Nederlands 20 % 10 % 1% 1% =
Onbekend 7% 6% 1% 1% -

In totaal heeft 73% van de chattende bezoekers ten minste 1 ouder die niet de
Nederlandse nationaliteit heeft. De site bereikt, zoals beoogt, in bijna drie kwart van
de gevallen de beoogde doelgroep. Ouders van chattende bezoekers met een niet —
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Nederlandse achtergrond komen voornamelijk uit Marokko, Suriname en Turkije (zie
tabel 3.1). Hulpmix wordt ook bezocht door autochtone jongeren (20%). De
resterende groep is (deels) afkomstig uit landen zoals Belgié, Engeland of
Afghanistan. Vanwege het kleine aantal zijn deze gegevens niet opgenomen in de
tabel.

Sitestatistieken: Geslacht en leeftijd bezoekers

Een tweede kenmerk van de beoogde doelgroep van hulpmix is dat de jongeren 12
tot 20 jaar oud zijn. Er zijn geen specifieke ideeén geuit over het geslacht van de
jongere. Desondanks is het interessant om te onderzoeken of deze vorm van
hulpverlening populairder is bij een van beide seksen. In de periode december 2007
tot en met 19 februari 2009 zijn gegevens verzameld over het geslacht en de leeftijd
van 1686 bezoekers die een chatgesprek hebben gevoerd met een hulpverlener. In
totaal hebben 1176 bezoekers zowel antwoord gegeven op de vraag naar geslacht
als de vraag naar de leeftijd. In tabel 3.2 wordt een overzicht gegeven van de
gegevens die zijn verzameld.

Tabel 3.2 Overzicht van het aantal jongens en meisjes in verschillende leeftijdsgroepen dat chat via hulpmix

Jongens meisjes totaal
9-11 jaar 2 4 6 (1%)
12-14 jaar 36 136 172 (15%)
15-17 jaar 63 368 431 (36%)
18-20 jaar 71 316 387 (33%)
21-23 jaar 23 90 113 (10%)
24-26 jaar 14 34 48 (3%)
27 en ouder 8 11 19 (2%)

Uit de tabel blijkt dat hulpverleners chatten met jongeren van veel verschillende
leeftijiden. De grootste groep bestaat uit jongeren tussen de 15 en 17 jaar. De site
bereikt, zoals beoogd, voornamelijk jongeren tot 20 jaar (79%). Jongeren ouder dan
21 jaar maken eveneens gebruik van de site. Een kleine groep is jonger dan 12 jaar.

Het overgrote merendeel van de chatgesprekken wordt gevoerd met meisjes. In de
leeftijdscategorie 15 tot 17 jaar gaat het bijvoorbeeld in 85% van de gevallen om
meisjes die chatten. Zoals te zien is in bovenstaande tabel zijn de verschillen in
aantallen tussen jongens en meisjes minder groot in de jongste en oudste
leeftijdscategorie. Hieruit kan geconcludeerd worden dat de vraag van jongens en
meisjes naar online hulpverlening in de leeftijd van 12 tot 20 het meest verschillen.
Bij jongere of juist oudere personen wordt dit verschil kleiner.

Sitestatistieken: Onderwerpen

De vragen waarmee de jongeren komen kunnen zeer divers zijn, variérend van
alledaagse perikelen tot ernstige psychiatrische problematiek. Er waren bij aanvang
van het project ideeén over welke problemen vaker zouden voorkomen. Of deze
verwachtingen stroken met de praktijk kan afgeleid worden uit de sitestatistieken.
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De onderwerpen waarover gechat wordt kunnen onderverdeeld worden in acht
hoofdthema’s. In de periode december 2007 tot en met 19 februari 2009 is
bijgehouden over welke thema’s 1813 bezoekers een chatgesprek voerden met een
hulpverlener. In tabel 3.3 wordt een overzicht gegeven van de uitkomsten. Hieruit
blijkt dat jongeren het meest chatten over het gevoel, vrienden en relaties en
seksualiteit. Meisjes chatten nagenoeg even vaak over verslaving als jongens. Voor
de overige zeven thema'’s geldt dat meisjes aanzienlijk meer gebruik maken van de
mogelijkheid om met hulpverleners te chatten dan jongens.

Tabel 3.3 Overzicht van frequentie van voorkomen van onderwerpen bij jongens en meisjes voor de acht

hoofdthema’s van hulpmix

meisjes jongens totaal
Gevoel 308 56 434
Familie 96 12 127
Vrienden & relaties 271 65 362
Geweld 55 5 71
Lichaam 66 8 91
Seksualiteit 139 39 202
Verslaving 17 15 46
School, werk en geld 38 29 89

De hoofdonderwerpen kunnen onderverdeeld worden in de 100 subthema’s waar de
site informatie over biedt. In de periode december 2007 tot en met 26 maart 2009 is
voor 1832 chatgesprekken bijgehouden over welke subonderwerpen gechat is met
de hulpverlener. In tabel 3.4 worden de 10 meest besproken onderwerpen
weergegeven.

Er wordt het meest gechat over verliefdheid, liefdesproblemen en onzekerheid. De
eerste twee onderwerpen zijn mede populair vanwege het feit dat hulpmix veel
publiciteit heeft gezocht rond Valentijnsdag.

© Pl Research 2009 19



3.34

3.4

Evaluatie uitvoering

Tabel 3.4 Top 10 meest besproken onderwerpen in de hulpmix-chat

totaal
Verliefd 201 (11%)
Liefdesproblemen overig 78 (4%)
Onzeker 76 (4%)
Ruzie 65 (4%)
Depri 55 (3%)
Seksueel misbruik 46 (3%)
School 42 (2%)
Zwangerschap 40 (2%)
Uit elkaar 39 (2%)
Verdriet 34 (2%)

Naast de top-10 onderwerpen wordt er onder andere gechat over zeer diverse
onderwerpen als uiterlijk, drugs, lichamelijke mishandeling, verkrachting en
zelfbeschadiging. De top-10 onderwerpen lijkt hoofdzakelijk uit basale
jeugdproblematiek te bestaan, met uitzondering van ‘depri’. Echter uit het totaal
overzicht van onderwerpen wordt duidelijk dat er ook geregeld sprake is van meer
psychiatrisch getinte problematiek. Jongeren chatten bijvoorbeeld over snijden
(zelfbeschadiging), eetproblemen, zelfmoord en het horen van stemmen. Daarnaast
is de ernst van een onderwerp niet altijd duidelijk; het onderwerp ‘bang’ kan zowel
betrekking hebben op lichte problematiek als op zwaardere problematiek met een
GGZ achtergrond.

Overigens wordt in Bijlage 1 een overzicht gegeven van de frequenties waarmee alle
100 subonderwerpen aan bod zijn gekomen in deze periode.

Samenvatting doelgroep

Uit de interviews, projectdata en sitestatistieken kan afgeleid worden dat de beoogde
doelgroep qua eigenschappen bereikt wordt. De jongeren zijn hoofdzakelijk van
multiculturele komaf (73%) en tussen de 12 en 20 jaar oud (84%). De jongeren
kampen met een grote diversiteit aan problemen: in meerdere mate
jeugdproblematiek, in mindere mate psychiatrische getinte klachten. Deze
uitkomsten stroken met de verwachtingen die er waren op het gebied van type
problematiek. Naast de doelgroep worden ook andere groepen jongeren bereikt,
namelijk jongeren met een Nederlandse achtergrond en personen ouder dan 20 jaar.

Uitvoering

In de projectdocumentatie is uitgewerkt hoe de hulp inhoudelijk wordt vormgegeven.
De passieve kant van de internetsite is niet gebaseerd op een methodiek. De
jongeren kan hier informatie krijgen, maar er wordt geen acute hulp geboden. Uit de
sitestatistieken zal blijken in hoeverre de passieve kant van de site succesvol wordt
gebruikt, wat af te lezen is aan het aantal bezoekers van de site.
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In de actieve kant van www.hulpmix.nl (chat en mail) kunnen de jongeren in gesprek
gaan met een hulpverlener. De input van de hulpverlener wordt via een vijf-fasen
methode vormgegeven:

1. Warm welkom

2. Vraagverheldering

3. Doel gesprek vaststellen
4. Gespreksdoel uitwerken
5. Cirkel rond maken

Het valt buiten het bestek van het huidige rapport om de gespreksmethode uitgebreid
weer te geven. Hoe deze methode in de praktijk wordt toegepast zal blijken uit de
interviews en projectdocumentatie zoals de notulen van de vergaderingen. Verder
kan de actieve kant van de hulpverlening bekeken worden via de sitestatistieken,
waarin bijvoorbeeld weergegeven wordt welke onderwerpen aan bod komen,

Uitvoering gespreksmethodiek

De hulpverleners (in opleiding) worden getraind in het doorlopen van de hiervoor
beschreven vijf stappen. Welk advies je vervolgens geeft, daarvoor zijn geen
concrete richtlijnen beschikbaar. Volgens de hulpverleners (in opleiding) is het doel
van het gesprek dat de jongere zelf met ideeén over mogelijke oplossingen komt en
dat jouw rol als hulpverlener voornamelijk ligt in het verduidelijken van het probleem.
Dat is volgens de hulpverleners (in opleiding) en de projectleider dan ook de reden
dat hulpmix ingezet kan worden bij alle soorten problemen, zowel kleine zorgen als
ernstige psychiatrische problematiek (er worden geen contra-indicaties genoemd).
Zoals de projectleider in het interview aangeeft, het doel is niet dat de jongere
‘behandeld’ wordt, maar dat de jongere meer inzicht krijgt in wat mogelijke
oplossingen zouden kunnen zijn.

De hulpverleners lichten toe hoe de hulpverlening aansluit op de kenmerken van de
doelgroep. Doordat de hulpverleners zelf vaak een multiculturele achtergrond
hebben, voelen de jongeren zich sneller begrepen. Verder wordt op de site aandacht
gegeven aan onderwerpen die vooral een rol kunnen spelen bij multiculturele
jongeren, zoals uithuwelijken. Tot slot worden in het contact met de jongere geen
aannames gedaan over de levenswijze of waarden en normen die de jongere heeft
of dient te hebben, zoals in reguliere hulpverlening vaak wel het geval is. De
belevingswereld van de jongere wordt uitgevraagd: hoe is de jongere en hoe zit zijn
omgeving in elkaar? Daar wordt het advies vervolgens op aangepast. Als een
hulpverlener bijvoorbeeld weet dat de jongere een meisje is van Marokkaanse komaf
die worstelt met het thema seksualiteit, dient men er rekening mee te houden dat dit
onderwerp binnen een Marokkaanse gezin onbespreekbaar kan zijn. Bij een
Antilliaanse jongen met hetzelfde probleem speelt dit waarschijnlijk niet en kan
bijvoorbeeld eerder het advies gegeven worden om er met zijn ouders over te praten.
Er is geen standaard handelswijze.

Volgens de hulpverleners in opleiding is het advies dat je geeft aan autochtone
jongeren anders dan wanneer een multiculturele jongere met hetzelfde probleem
komt. De basis van het voeren van het gesprek, dus het volgen van de vijf stappen,
is wel hetzelfde voor elke jongere. Beide hulpverleners in opleiding geven echter aan
dat ze de vijf-fasen methode niet altijd volledig volgen. Soms begint een jongere
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bijvoorbeeld direct over het probleem of kapt een jongere het gesprek eerder af.
Hierdoor worden de introductie of afronding van het gesprek overgeslagen.

Kenmerken hulpverlener

In de praktijk wordt de hulp hoofdzakelijk verleend door hulpverleners in opleiding.
Dit zijn vaak studenten aan een hoge school, die een studierichting volgen op het
gebied van maatschappelijk werk en dienstverlening. De insteek van hulpmix vraagt
om hulpverleners met een multiculturele achtergrond. Hoewel het lastig is om
hulpverleners (in opleiding) te vinden met een multiculturele achtergrond, is men erin
geslaagd om een team met 75% multiculturele hulpverleners te krijgen.

De hulpverleners in opleiding zijn relatief jong ten opzichte van reguliere
hulpverleners. Dit wordt als voordeel gezien, doordat de jongere zich mogelijk beter
kan identificeren met een jongere hulpverlener. Anderzijds blijkt uit de
projectdocumentatie dat jonge en onervaren hulpverleners soms kwetsbaar zijn,
waardoor zij op het begin van hun stage mogelijk niet altijd opgewassen zijn tegen de
ernst of expliciteit van sommige problemen.

Crisisprocedure

Naast de vijf-fasen methode werden aanvankelijk geen standaardinstrumenten
gebruikt om te inventariseren wat het probleem is en hoe ernstig de problemen zijn.
In de training wordt volgens de hulpverleners (in opleiding) wel aandacht besteed
aan tekenen van een crisissituatie. Daarnaast geven de hulpverleners (in opleiding)
aan dat er sinds kort eveneens een protocol is opgesteld over hoe gehandeld moet
worden in geval van een crisissituatie waarbij de jongere dringend aanvullende zorg
nodig heeft. De hulpverleners geven aan dat het zelden voorkomt dat er een
crisissituatie optreedt. Doorverwijzing kan echter ook gebeuren wanneer de
problematiek nog geen crisisstatus heeft. Uit de projectdocumentatie komt naar
voren dat in een jaar tijd 171 jongeren zijn doorverwezen naar een andere instantie.
Doordat hulpmix landelijk opereert vonden de hulpverleners (in opleiding) het soms
lastig om te bepalen bij welke instantie en waar de jongere zich dient aan te melden.
Of het opgestelde crisisprotocol uitkomst biedt zal in de toekomst blijken. Daarnaast
vinden de hulpverleners het soms lastig dat er in principe sprake is van een ‘koude
verwijzing’: het initiatief voor contact zoeken met een verwijzer (huisarts of Bureau
Jeugdzorg) blijft bij de jongere liggen. Overigens kan de hulpverlener wel zelf de
instelling bellen om ze te informeren over de casus van de jongere, als de jongere
hier toestemming voor geeft. In de loop van het project zijn richtlijnen opgesteld over
hoe de persoonsgegevens van de jongeren verkregen dienen te worden. Het is nog
niet uitgewerkt wat vervolgens met deze gegevens gedaan wordt wanneer de
verwijzing voltooid is.

Chattijden

De jongeren kunnen door de weeks chatten van 16:00 tot 18:00 uur. Deze tijden
worden in de praktijk goed bewaakt. Wanneer een jongere in het laatste kwartier van
de openingstijd zich meldt, wordt aangegeven dat de site zo gaat sluiten en dat ze
alleen nog terecht kunnen voor een kort gesprek. Reeds gestarte gesprekken
worden wel volledig gevoerd en dus niet per direct afgesloten wanneer het 18:00 uur
is geweest.
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Random toewijzing hulpverlener

De jongeren worden ad random toegewezen aan de hulpverleners. Ze kunnen dus
niet kiezen voor een man of een vrouw. Ook wordt geen onderscheid gemaakt in
type problematiek: psychiatrische problematiek wordt bijvoorbeeld niet automatisch
doorgespeeld aan een GGZ medewerker. In de praktijk gebeurt het een enkele keer
dat een jongere wordt geadviseerd om het gesprek te beéindigen en opnieuw in te
loggen om een specifieke hulpverlener te spreken te krijgen. Bijvoorbeeld wanneer
de jongere reeds in gesprek was met een hulpverlener, maar dat dit gesprek door
technische redenen beéindigd werd. Als de jongere dan opnieuw inlogt krijgt hij niet
per se dezelfde persoon te spreken. Opnieuw inloggen wordt dan geadviseerd om
alsnog het eerst gelegde contact te continueren. Daarnaast komt het voor dat
jongeren zelf een chat beéindigen omdat ze niet de gewenste hulpverlener (waar ze
bijvoorbeeld in het verleden een goed contact mee hebben gehad) te spreken
krijgen. Door opnieuw in te loggen hopen ze alsnog de juiste persoon te treffen.

Geen behandelkader

De hulp die via hulpmix wordt gegeven heeft in principe geen behandeldoel. De
jongere mailt hoogstens vijf keer met een hulpverlener over een probleem. Uit de
interviews met de hulpverleners blijkt dat het in de praktijk voorkomt dat een jongere
zich vaker aanmeldt voor een chatsessie. In hoeverre men dan kan spreken van een
procesmatig karakter valt te betwijfelen, er wordt immers niet voortgeborduurd op
eerdere gesprekken. Het feit dat jongeren zich vaker aanmelden zou echter alsnog
kunnen duiden op een behoefte aan een langduriger behandeltraject via hulpmix.

Sitestatistieken: Aantal bezoekers

In het interview met de projectleider geeft hij aan dat er bij aanvang van de
implementatie van hulpmix werd verwacht dat er 50.000 bezoekers per jaar zouden
zZijn (hetzelfde doel wordt in het projectplan geformuleerd). Er waren geen concrete
doelen opgesteld voor aantallen chat of forumberichten. Of de verwachtingen zijn
waargemaakt zal blijken uit de sitestatistieken die hieronder worden weergegeven. In
de periode december 2007 tot en met mei 2009 hebben in totaal 116338 unieke
bezoekers de site bezocht. Hierbij geldt dat een bezoeker die op een dag de site vier
keer bezoekt, slechts een keer meetelt.
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Tabel 3.5 gemiddeld aantal unieke bezoekers per dag (periode december 2007 tot en met mei 2009)

Maand Gemiddeld aantal unieke bezoekers per dag
December 2007 91
Januari 2008 40
Februari 2008 172
Maart 2008 53
April 2008 49
Mei 2008 103
Juni 2008 95
Juli 2008 47
Augustus 2008 47
September 2008 39
Oktober 2008 201
November 2008 328
December 2008 401
Januari 2009 422
Februari 2009 424
Maart 2009 438
April 2009 382
Mei 2009 524

Zoals terug te zien is in tabel 3.5 is er een duidelijke toename in het gemiddeld aantal
unieke bezoekers per maand. In mei 2009, de laatste maand waarvoor gegevens
beschikbaar zijn, werd de site gemiddeld 524 keer per dag bezocht. Alleen in de
zomermaanden is er sprake van een terugval, dit zou te maken kunnen hebben met

het feit dat jongeren dan op vakantie zijn en minder gebruik maken van internet.

Sitestatistieken: Aantal chats

In de periode december 2007 tot en met mei 2009 hebben in totaal 2090
chatgesprekken plaatsgevonden. Zoals te zien is in tabel 3.6 heemt het gemiddelde
aantal chats per dag gestaag toe. Ook hier is in de zomermaanden sprake van een

afname.
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Tabel 3.6 gemiddeld aantal chats per dag voor de maanden in de periode december 2007 tot en met mei 2009

Maand Gemiddeld aantal chats per dag
December 2007 3.3
Januari 2008 1.3
Februari 2008 9.3
Maart 2008 4.1
April 2008 1.4
Mei 2008 4.0
Juni 2008 5.7
Juli 2008 1.9
Augustus 2008 2.9
September 2008 3.0
Oktober 2008 5.9
November 2008 6.2
December 2008 11.4
Januari 2009 10.3
Februari 2009 10.2
Maart 2009 6.5
April 2009 5.9
Mei 2009 8.9

Site statistieken: Aantal forumreacties

In de periode december 2007 tot en met mei 2009 zijn in totaal 934 forumreacties
achtergelaten op de site. Het hoogste aantal reacties per maand betrof 177, dit was
in mei 2009. Het laagste aantal reacties, zeven, werd geteld in juli 2008. Mogelijk dat
ook dit lage aantal te maken heeft met de vakantieperiode. Gemiddeld zijn er 52
forumreacties per maand geteld. In de onderzoeksperiode is er een duidelijke
toename te zien in het aantal reacties (zie ook grafiek 3.1). Zo werd er in de eerste
vijf maanden van 2008 83 maal gereageerd, terwijl in de eerste vijf maanden van
2009 579 reacties binnenkwamen.
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Grafiek 3.1 overzicht van het aantal forumreacties per maand in de periode december 2007 tot en met mei 2009
Samenvatting uitvoering

Er is een duidelijke gespreksmethodiek die gehanteerd wordt bij de actieve verlening
van hulp. De hulpverleners kunnen deze methodiek bij allerlei soorten problemen
toepassen, aangezien de hulp niet gericht is op behandeling maar op het geven van
advies. De hulpverleners laten hun advies aansluiten op de kenmerken van de
jongeren door zich eerst te verdiepen in hun leef- en belevingswereld. Wanneer
vervolgens het probleem voldoende verhelderd en afgebakend is, biedt men advies
dat past bij wat men weet over de leefwereld van de jongere. De hulpverleners in
opleiding zijn stagiaires met een hbo achtergrond. Ze zijn verder jong qua leeftijd en
hebben meestal een multiculturele achtergrond. De meeste hulpverleners (in
opleiding) vinden dat zij beter advies kunnen geven en dat dit advies sneller
geaccepteerd wordt, wanneer de hulpverleners (in opleiding) zelf ook van
multiculturele komaf zijn.

De doelstelling van 50000 bezoekers per jaar wordt ruimschoots behaald. In de
laatste vier maanden zijn er meer dan 440 unieke bezoekers per dag geregistreerd.
Het aantal jongeren dat van de actieve hulpverleningsvormen gebruik maakt is
aanzienlijk kleiner, maar groeit gestaag. In 2008 werden 1188 chatgesprekken
gevoerd en 334 forumberichten geplaatst. In de laatste vier maanden gaat het om
gemiddeld acht chatgesprekken per dag. In deze zelfde periode werden er
gemiddeld vier forumreacties per dag geplaatst.

Hoewel hulpmix grotendeels wordt uitgevoerd zoals oorspronkelijk bedacht, blijkt dat
op een aantal punten (incidenteel) wordt afgeweken van de uitvoering van hulp zoals
bedoeld. Soms worden stappen in het gesprek overgeslagen, de hulpverlener maakt
zelf een inschatting wanneer dit mogelijk is. Ten tweede werd het doorverwijzen nog
niet altijd effectief uitgevoerd, doordat het niet altijd duidelijk was naar welke instantie
de jongere doorverwezen kon te worden. Hiervoor zijn kortgeleden nieuwe regels
opgesteld, waardoor dit probleem mogelijk is opgelost. Ten derde gebeurt het, soms
op advies van de hulpverlener, dat een jongere opnieuw inlogt zodat hij een
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specifieke hulpverlener te spreken kan krijgen. Soms is dit gewenst, bijvoorbeeld
wanneer door technische problemen een gesprek plotseling verbroken is. Op andere
momenten is dit ongewenst, de insteek van hulpmix is niet gericht op vaste cliént —
hulpverlener contacten. Het vierde punt is dat niet alle hulpverleners een
multiculturele achtergrond hebben, terwijl dit wel als gewenst wordt beschouwd.

De betrokken partijen zien een qua uitvoering een punt waarop volgens hun hulpmix
geoptimaliseerd kan worden. Uitgewerkt dient te worden hoe men omgaat met de
persoonsgegevens van een jongere wanneer deze in het kader van een
doorverwijzing worden verzameld.

Resultaat

In de projectdocumentatie worden een aantal redenen gegeven waarom men
verwacht dat hulpmix effect zal opleveren:

- jongeren zien dat ze niet de enige zijn met een probleem;

- ze kunnen hun situatie duiden;

- ze kunnen hulp krijgen van ervaren peers;

- schrijven over je problemen kan voor opluchting zorgen en structurerend
werken;

- ze kunnen adviezen krijgen van professionals en zo nodig doorverwezen
worden.

Uit de interviews en de sitestatistieken kan in beperkte mate afgeleid worden wat de
eventuele positieve en negatieve effecten van hulpmix in de praktijk zijn.

Als voordelen van hulpmix noemen de hulpverleners (in opleiding) dat het anoniem
en gratis is. Daarnaast is het geheel vrijblijvend: het mag bij een gesprek blijven en
de jongeren kan met het advies doen wat hij wil. Verder zien de hulpverleners (in
opleiding) als voordeel dat de jongere direct antwoord krijgt via de chat, er is geen
wachtlijst zoals bij veel reguliere hulpverleningsinstanties. In aanvulling hierop
noemen de hulpverleners dat hulpmix vertrouwd voelt voor multiculturele jongere, er
wordt niet met “blanke ogen” naar ze gekeken. De hulpverleners voegen toe dat
hulpmix bijzonder is omdat gewerkt wordt met professionele hulpverleners, waardoor
de gegeven adviezen niet alleen goedbedoeld, maar ook effectiever kunnen zijn dan
bij reguliere fora waar deze jongeren hun heil zoeken. Verder noemen de
hulpverleners dat de breedheid van onderwerpen uniek is, andere sites hebben
meestal een soort problematiek als speerpunt. De teksten zijn kort, dat is wat de
jongeren willen: snel resultaat, anders verlaten ze de site weer. Bovendien is de
inhoud van de site geschreven door multiculturele jongeren, waardoor ze beter
aansluiten op de doelgroep. Ook de projectleider ziet een aantal van dezelfde
voordelen: het is laagdrempelig, anoniem en is toegesneden op de kenmerken van
de jongere. De project/stuurgroep leden zien (naast de hierboven genoemde punten)
een meerwaarde van hulpmix in de combinatie van informatie geven met
hulpverlening, als ook dat er gewerkt wordt met multiculturele hulpverleners.
Bovendien noemt een lid van de stuur/projectgroep dat een onverwachts positief
effect van de uitvoering van hulpmix ontstaat. Binnen de eigen organisatie worden
ook andere hulpverleners zich bewuster van de noodzaak tot een andere aanpak
wanneer de jongere een multiculturele achtergrond heeft.
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Als nadelen van hulpmix noemen de hulpverleners (in opleiding) dat wanneer een
jongere behoefte heeft aan vaker contact met dezelfde hulpverlener, dit bij de chat
niet mogelijk is. Sinds oktober 2008 is het mogelijk om een aantal keren achter
elkaar te mailen met dezelfde hulpverlener, maar ook deze gesprekken zijn aan een
maximum van vijf keer gebonden. Langdurige begeleiding door dezelfde hulpverlener
wordt dus niet geboden. Daarnaast noemen de hulpverleners (in opleiding) dat het
soms lastig is dat je geen lichaamstaal of gezichtsuitdrukking van de jongere kunt
zien. Dit maakt de inschatting van de ernst van de situatie lastiger. In aanvulling op
deze nadelen geven zowel de hulpverleners als de projectleider aan dat het
moeilijker is om in te grijpen tijdens crisissituaties omdat het anoniem is. Bovendien
wordt als nadeel voor de hulpverlener genoemd dat de hulpverlener niet weet hoe
het afloopt met de jongere.

Aan het einde van een chatgesprek, en enige weken na afsluiting van een serie
mailcontacten, krijgt de jongere een korte vragenlijst waarin hij of zij gevraagd wordt
naar enkele persoonskenmerken en naar hoe zij de hulpverlening hebben ervaren.
De hulpverleners in opleiding krijgen feedback over de gesprekken die ze zelf
gevoerd hebben. Volgens de hulpverleners (in opleiding) zijn de meeste jongeren
positief. In het enkele geval waarin de jongere negatief is over de verleende hulp, is
dat meestal omdat de jongere andere verwachtingen had over de manier waarop
hulp verleend zou worden. Ze verwachtten mogelijk een kant en klare oplossing, in
plaats van een verhelderend gesprek.

De projectleider beaamt dat de jongeren die de vragen invullen (volgens zijn
schatting ongeveer 25% van het totaal) positief zijn over hulpmix. De uitspraken van
jongeren worden in een aparte kolom op de site weergegeven. Minder positieve
meningen worden volgens de projectleider ook geplaatst.

De hulpverleners vinden zelf dat de geboden hulp goed in verhouding staat tot de
ernst van de problematiek waar de jongeren mee komen. De hulpverlener probeert
het probleem zodanig af te bakenen dat het in 45 minuten te bespreken is. Heeft een
jongere meer problemen, dan wordt hij / zij aangemoedigd om nog een keer te
komen chatten. Daarnaast benadrukken de hulpverleners nogmaals dat er geen
sprake is van een behandeling in 45 minuten. De jongere krijgt handreikingen
waarmee hij / zij na afsluiting van het gesprek aan de slag kan om het probleem op
te lossen. Bovendien noemt een hulpverlener dat de spanningsboog van de meeste
jongere niet groter is dan 45 minuten. Langer doorgaan zou averechts werken, aldus
de hulpverlener.

Sitestatistieken: Mening jongeren

Na afloop van een chatgesprek wordt standaard aan jongeren gevraagd om een
aantal vragen in te vullen over het chatgesprek. Ook is er de mogelijkheid om in
eigen woorden aan te geven wat zij van het chatgesprek hebben gevonden.

In totaal is door 1316 jongeren aangegeven in welke mate zij zich begrepen hebben
gevoeld. 87% van de jongeren heeft zich geheel of gedeeltelijk begrepen gevoeld.
13% voelde zich deels of geheel niet begrepen tijdens het chatgesprek.

Daarnaast hebben 564 jongeren de manier waarop zij geholpen zijn beoordeeld.
82% van de jongeren vindt dat zij goed of redelijk goed geholpen zijn. 18% vond de
geboden hulp matig of niet goed.
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Tot slot hebben 334 jongeren gebruik gemaakt van de mogelijkheid om een
opmerking achter te laten. In 94% van de gevallen betrof het een positieve reactie.
Jongeren vinden de site een goed initiatief, zij benadrukken dat het prettig is om met
een ander over problemen te praten, de hulpverleners zijn behulpzaam en de site is
volgens hen informatief. In 6% van de gevallen waren jongeren minder te spreken
over de hulpverlener of was het onduidelijk waardoor hun beoordeling negatief uit
pakte.

Samenvatting resultaat

Door de betrokken partijen worden een aantal voordelen van hulpmix genoemd ten
opzichte van reguliere hulpverlening of sommige andere internetinitiatieven. Het is
laagdrempelig, anoniem, gratis, de jongere krijgt direct antwoord en de jongeren
kunnen er met alle typen problemen terecht. Daarnaast zijn bijna alle hulpverleners
zelf multicultureel waardoor de jongere zich sneller begrepen voelt. Er wordt een
combinatie geboden van informatie geven en professioneel advies. Tot slot is de
inhoud van de site geschreven door de doelgroep zelf. Voor de organisaties zelf
heeft het als positief effect dat de medewerkers zich beter bewust worden van het feit
dat de multiculturele cliéntgroep een andere aanpak behoeft.

Er worden ook nadelen genoemd: er is slechts beperkt de mogelijkheid tot herhaald
contact met dezelfde hulpverlener (vertrouwensband kan niet groeien) terwijl hier
soms wel behoefte aan is. De hulpverlener ziet de lichaamstaal van de jongere niet
waardoor situaties soms lastig in te schatten zijn, en tot slot kan er beperkter
ingegrepen worden in geval van een crisissituatie. Als nadeel voor de hulpverlener
wordt genoemd dat men geen zicht heeft op hoe het afloopt met de jongere, wat men
soms als onbevredigend ervaart.

De hulpverleners geven in de gevoerde gesprekken aan dat ze het idee hebben dat
de jongeren overwegend positief zijn over de kwaliteit van de verleende hulp. De
hulpverleners vinden zelf dat de geboden hulp goed past bij de problemen waar de
jongeren mee komen. Als mogelijk kritiekpunt horen ze dat de verwachtingen van de
jongere soms niet passen bij de geboden.

Als de jongeren zelf wordt gevraagd naar hun mening over de verleende hulp, dan
Zijn zij positief. Ze voelen zich begrepen (87%), zijn geholpen door het geboden
advies (82%) en geven positief getint commentaar wanneer zij daar in open vraag
format naar worden gevraagd (94%). De meningen van de jongeren komen dus
grotendeels overeen met de verwachtingen van de hulpverleners.

Context

Werving medewerkers

De instellingen zijn zelf verantwoordelijk voor het werven van de hulpverleners en
hulpverleners in opleiding, binnen de centraal vastgestelde kaders. Uit de
projectdocumentatie blijkt dat het bij de start van het project lastig was om stagiaires
te vinden om de chats uit te voeren. Er was onder andere soms onduidelijkheid over
de eisen die de scholen stelden aan de stage en of hulpmix aan deze eisen voldeed.

De projectleider geeft aan dat er standaard vacatureteksten zijn en dat de richtlijnen
voor functie-eisen gelijk zijn over alle instellingen heen. Een van de functie-eisen
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voor de hulpverleners is dat men ervaring heeft in het begeleiden van stagiaires.
Gedurende de implementatie zijn twee hulpverleners in opleiding na hun stage
gepromoveerd tot hulpverlener. Hier is afgeweken van de norm. Voorwaarde voor de
promotie is volgens de projectleider geweest dat deze hulpverleners geen
hulpverleners in opleiding zullen begeleiden. Organisatorisch lijkt deze oplossing
onhandig, aangezien men juist twee hulpverleners per instelling heeft om de
continuiteit van de hulpverlening te garanderen. Als de ervaren hulpverlener weg zou
vallen, zou de overgebleven onervaren hulpverlener alleen de dienst moeten draaien
met de hulpverleners in opleiding. Deze manier van doorschuiven van hulpverleners
in opleiding naar de functie van hulpverlener kan een risico vormen voor de kwaliteit
van uitvoering van de hulp.

Training en begeleiding

De hulpverleners (in opleiding) geven aan dat ze zijn getraind bij aanvang van hun
werk bij hulpmix. In deze training hebben zij geleerd te werken volgens de vijf-fasen
methode waarmee een gesprek wordt gevoerd. In de training wordt daarnaast veel
nadruk gelegd op verschillende culturen en de wijze waarop daarmee rekening kan
worden gehouden. In de projectdocumentatie worden een aantal aandachtpunten
genoemd waar de hulpverlener (in opleiding) rekening mee moet houden. Ten eerste
dient de hulpverlener respect te tonen voor de culturele waarden en de Nederlandse
wet. De hulpverleners worden getraind in het zien van iedere hulpvrager als individu
en als onderdeel van zijn/haar familie. De hulpverlener dient zowel gelijkwaardig te
Zijn aan de jongere, als zich als expert op te stellen. Tot slot leren de hulpverleners
om hun eigen ervaringen te gebruiken en hun eigen waarden los te laten. Hoe het
voeren van gesprekken precies geoefend wordt komt uit de aangeleverde
projectdocumentatie niet naar voren.

Een project/stuurgroep lid geeft aan dat tijdelik een medewerker van de
kindertelefoon is ingezet voor hulpmix-hulpverlening. De kindertelefoon werkt met
dezelfde vijf-fasen methode als hulpmix. Deze medewerker is volgens de
geinterviewde niet verder getraind toen deze persoon voor hulpmix is ingezet. Hieruit
volgt dat voor deze persoon geen aanvullende aandacht is besteed aan de culturele
verschillen binnen de doelgroep van hulpmix en hoe men daarmee om kan gaan. Uit
de projectdocumentatie blijkt dat er eveneens hulpverleners (in opleiding) starten
zonder dat ze hebben deelgenomen aan de landelijke hulpmix training. Ze worden
dan bijgespijkerd in de gespreksmethodiek door aan te sluiten bij een training van de
kindertelefoon. Daarnaast is het de bedoeling dat de hulpverlener (in opleiding)
voldoende oefent met rollenspellen en dat hij of zij zich goed inleest in de
trainingsmap. Hoe deze aanvullende oefening precies wordt vormgegeven behoeft
nadere uitwerking. Hoewel het in beide gevallen om uitzonderingen gaat, kan men
over het geheel genomen stellen dat er ruimte is voor verbetering in uniformiteit van
training.

De twee hulpverleners in opleiding zijn goed te spreken over de inhoud van de
training. De vijf-fasen methode is goed ‘ingetraind’. Anderzijds vinden de
hulpverleners in opleiding dat ze graag meer hadden willen horen over hoe om te
gaan met de culturele kenmerken van de jongeren. De uitleg over de techniek
(gebruik applicatie/forumbeheer) vinden de hulpverleners in opleiding eveneens voor
verbetering vatbaar. Ook de hulpverleners zijn getraind voor hulpmix. Hoewel ze
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tevreden zijn over de inhoud van de training met betrekking tot de vijf-fasen methode,
geeft een hulpverlener aan dat er meer aandacht besteed had kunnen worden aan
de praktische organisatie binnen hulpmix, dus zaken als het rooster en dergelijke.
Ook het gebruik van de chatapplicatie was voor de hulpverlener aan het einde van
de training niet helemaal duidelijk. Een hulpverlener in opleiding geeft verder aan dat
Zij behoefte heeft aan bijscholing over specifieke thema’s, zoals anorexia of
zelfmoord.

De hulpverleners in opleiding worden begeleid door hulpverleners van de eigen
organisatie. Gedurende de uitvoering van de chats kan de hulpverlener in opleiding
op deze hulpverlener terugvallen. Bovendien kunnen de chattende hulpverleners
onderling via de chatapplicatie overleggen. Beide hulpverleners in opleiding geven
aan dat er indien nodig ruimte is voor structureel overleg buiten chattijden met hun
begeleiders, maar dat dit in de praktijk niet gebeurt. De hulpverleners zijn volgens de
hulpverleners in opleiding goed bereikbaar voor vragen, daarvoor is hun inziens geen
structureel overlegmoment nodig. Anderzijds houdt dit eveneens in dat er geen
intervisie is binnen de organisatie. Ook uit de interviews met hulpverleners blijkt dat
niet bij alle instellingen vaste teamvergaderingen zijn waarin hulpverleners en
hulpverleners in opleiding met elkaar kunnen overleggen over de uitvoering.
Daarnaast wordt de kwaliteit van de inhoud van de gesprekken die de hulpverleners
in opleiding voeren niet op een consequente manier beoordeeld. Algemener gesteld:
vanuit hulpmix als organisatie zijn er ten aanzien van dit punt geen richtlijnen voor
kwaliteitsborging van de hulpverlening. De projectleider geeft in het interview aan dat
het de bedoeling is dat hulpverleners in opleiding casussen bespreken met hun
begeleiders. Zoals hierboven is weergegeven gebeurt dit niet op structurele basis en
zijn er geen richtlijnen voor hoe vaak of hoe deze casusbesprekingen dienen te
worden uitgevoerd. Leden van de project/stuurgroep benadrukken dat dit gebrek aan
intervisie en kwaliteitsborging een verbeterpunt is voor hulpmix.

Overigens blijkt uit de projectdocumentatie dat het in de praktijk voorkomt dat
hulpverleners in opleiding chatten zonder dat er een hulpverlener aanwezig is. Er
blijkt hierover geen algemene richtlijn te zijn. Per instelling wordt bepaald of de
hulpverlener in opleiding al deskundig genoeg is om zonder achterwacht te chatten.

In het interview met de projectleider wordt duidelijk dat er een keer in de zes weken
een overkoepelend overleg is voor de hulpverleners (in opleiding) van de
verschillende instellingen. Naast het bespreken van de praktische kanten van de
uitvoering van de hulpverlening (regels voor plaatsen berichten, planningsproblemen
etc.), is er beperkt ruimte voor intervisie. Dit deel wordt niet structureel uitgevoerd, in
de praktijk blijkt bovendien dat mensen vaak verhinderd zijn of zich niet voorbereid
hebben. Daarnaast is de tijd voor intervisie gepland na het reguliere overleg. Als het
reguliere overleg uitloopt, wordt de intervisie vaak achterwege gelaten. Overigens is
het idee van een structurele intervisiebijeenkomst voor hulpverleners in opleiding
door de projectgroep negatief beoordeeld. De projectgroep was van mening dat
intervisie plaats zou moeten vinden binnen de instellingen zelf en dat intervisie in
georganiseerd verband te duur is zolang structurele financiering voor hulpmix uitblijft.

Bij het intervisie-deel van het hulpverleners (in opleiding) overleg was het
aanvankelijk zo dat de projectleider voorzitter was. De projectleider geeft in het
interview aan dat zijn aanwezigheid bij het intervisie-deel van de vergadering in
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sommige gevallen contraproductief is gebleken. In de interviews met hulpverleners
wordt dit beeld bevestigd. Hoewel hij veel kennis heeft over de methode, durven
hulpverleners zich minder kwetsbaar op te stellen, zo geeft de projectleider aan. In
de loop van de implementatie is dan ook besloten dat de projectleider niet meer bij
de intervisie-deel van het overleg aanwezig zal zijn.

Werkomstandigheden

De werkplekken zijn volgens de hulpverleners in opleiding prima, alles staat er om
goed hun werk uit te kunnen voeren. Zij krijgen eveneens voldoende uren om hun
hulpmix taken uit te voeren, aldus de hulpverleners in opleiding. Qua algemene
organisatie geeft een hulpverlener in opleiding aan dat er voldoende hulpverleners
zijn om diensten te draaien, maar dat de planning soms toch problemen geeft. Vooral
op feestdagen is het lastig om hulpverleners te vinden die dan willen werken.
Daarnaast gebeurt het soms dat een hulpverlener (in opleiding) op de planning staat
om een dienst te draaien, maar dat deze persoon te laat of niet inlogt op het
afgesproken moment. Sinds de hulpverlener in opleiding zelf verantwoordelijk is
geworden voor het vinden van vervanging bij afwezigheid, gaat het beter.

De projectleider geeft in het interview aan dat er veranderingen zijn geweest in de
manier waarop de planning wordt gemaakt. In het eerste jaar was een hulpverlener
in opleiding verantwoordelijk voor de roosters. Toen werd op persoonsniveau
gepland. Sinds september 2008 is dit veranderd. Instellingen verplichten zich nu om
blokken te vullen. Welke twee mensen er dan zitten, dat mogen ze zelf bepalen. Als
de hulpverlener in opleiding gestopt is met zijn stage, of bijvoorbeeld college heeft,
dan moet de hulpverlener zelf de dienst draaien. Vooral op vrijdag geeft dit
problemen, aangezien veel studenten dan terugkomdag van hun studie hebben. De
bezettingseis is op deze dag verlaagd van zes personen naar vier personen. In de
interviews met project/stuurgroepleden kwam naar voren dat het bewaken van de
continuiteit van dienstverlening een aandachtspunt is voor hulpmix. Als de jongere
verwacht dat je open bent, maar vervolgens op feestdagen niet bereikbaar bent, dan
schaadt je volgens de geinterviewden het vertrouwen van de jongeren.

Organisatie - overlegstructuur

De projectleider onderhoudt als enige persoon direct contact met alle andere partijen.
leder kwartaal komt de stuurgroep bij elkaar om de voortgang van de implementatie
van hulpmix te bespreken. De projectgroep vergadert met een regelmaat van eens
per zes weken, waarbij men zich in het bijzonder richt op de praktische voortgang
van de hulpverlening. Tot slot hebben de hulpverleners (twee per instelling) en
hulpverleners in opleiding (twee per instelling) eveneens afzonderlijk overleg, eens
per zes weken. De projectleider sluit aan bij de overleggen van zowel de stuurgroep,
projectgroep, hulpverleners en hulpverleners in opleiding.

Deze vergaderstructuur, en de structurele aanwezigheid van de projectleider bij alle
overleggen, zijn de basis voor de informatiestromen binnen de organisatie. De
notulen van de stuurgroep gaan ook naar de projectgroep. De notulen van de
overleggen van de hulpverleners worden ook aan de projectgroep verstrekt, die van
de hulpverleners in opleiding gaan ook naar de hulpverleners. Volgens de
projectleider zijn er binnen de meeste instellingen eveneens standaard
vergaderingen waarbij het projectgroeplid, de hulpverleners en hulpverleners in
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opleiding met elkaar overleggen. Er zijn echter geen afspraken met welke frequentie
dergelijke vergaderingen dienen te worden gehouden en in de projectdocumentatie
zZijn geen notulen van deze vergaderingen te vinden. Als kritische noot wordt door
een hulpverlener genoemd dat de aanwezigheid van de projectleider bij alle
overleggen mogelijk niet altijd noodzakelijk is.

Er zijn nog een aantal andere partijen betrokken bij hulpmix. Een helpdesk-
medewerker en een trainer voor hulpverleners ( in dienst bij de stichting e-hulp.nl)
verzorgen ondersteunende werkzaamheden. In aanvulling op hun contacten met
hulpverleners en hulpverleners in opleiding, onderhouden beide personen contact
met de projectleider en blijven op deze manier op de hoogte van de algemene gang
van zaken. Daarnaast zijn er contacten met de ontwikkelaars van de site en
chatapplicatie, welke eveneens via de projectleider lopen. Tot slot zijn er regelmatig
contacten met samenwerkende sites (www.marokko.nl, www.hababam.nl,
www.sangam.nl). Deze contacten zijn niet structureel vormgegeven en lopen via de
projectleider.

Organisatie - werkzaamheden

De instellingen zijn qua hulpverlening verantwoordelijk voor het beheren van het
forum en het voeren van chatdiensten. De GGZ instellingen verzorgen gezamenlijk
de eventuele mailcontacten die voor hulpmix worden uitgevoerd. ledere dag zijn drie
instellingen verantwoordelijk voor de chatdiensten. Een van deze instellingen heeft
eveneens forumdienst. Twee keer per dag dienen zij de binnengekomen berichten te
screenen voordat ze geplaatst kunnen worden op het forum van de site. Een van die
tijdsvakken is tussen 16:00 en 18:00 's middags, dus gelijk met de chat.

In alle interviews komt naar voren dat de betrokkenheid van de medewerkers hoog
is. Men ziet hulpmix als een absolute toevoeging aan het bestaande hulpaanbod en
wil zich hier ook graag voor inzetten, bijvoorbeeld door het uitvoeren van extra PR
activiteiten. Bij een instelling hebben gedurende de uivoering van hulpmix als gevolg
van een aangekondigde reorganisatie relatief veel personeelswisselingen
voorgedaan. Mogelijk dat dit tijdelijk van invioed is geweest op de uitvoering van het
project in de onderhavige instelling.

De hulpverleners (in opleiding) en de projectleider noemen allen dat de organisatie
van hulpmix efficiénter kan. Er zijn veel partijen betrokken bij hulpmix. Afspraken
lopen hierdoor soms langs elkaar heen. Wat in de stuurgroep besproken wordt komt
soms veel later aan bij de hulpverleners. Het nemen van een beslissing kan dan ook
een langdurig proces zijn en het duurt soms lang voordat de projectleider kan
terugkomen op een gestelde vraag. Daarnaast geven zowel een van de
hulpverleners in opleiding als een hulpverlener en leden van de project/stuurgroep
aan dat het belangrijk is dat de verschillende organisaties evenveel betrokken
worden bij alle aspecten van hulpmix, dus niet alleen de uitvoering van de
hulpverlening. Op dit moment zijn er bijvoorbeeld verschillen in hoeveel energie de
instellingen steken in PR of het aantal chatdiensten dat zij draaien. Hier dienen
aanvullende afspraken over gemaakt te worden, waar de instellingen vervolgens op
aangesproken kunnen worden indien zij zich niet aan deze afspraken houden.

Op basis van voortschrijdend inzicht heeft de organisatievorm, de verdeling van
verantwoordelijkheden en bevoegdheden in toenemende mate de juiste vorm
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gekregen. Het betreft de rol van de projectleider, projectgroep en stuurgroep alsook
de aansturing van de hulpverleners. Zo zijn aanvullende afspraken gemaakt over wie
verantwoordelijk is voor het financiéle beheer, controle van de uitvoering van de
planning, en uitvoering van het personeelsbeleid. Periodiek evalueren van deze
aspecten blijft uiteraard van belang.

PR

Bij aanvang van het project had men verwacht dat de instroom van jongeren
voornamelijk op gang zou komen door een beperkte mate van PR op gerichte
locaties. Banners op samenwerkende sites voor multiculturele jongeren en
reclamespotjes op urban radiozender Funx (welke zij overigens gratis hebben
uitgezonden!) zou de bekendheid van hulpmix doen groeien. Toen de
bezoekersaantallen in het begin van de implementatie tegen bleken te vallen, is een
uitgebreider PR plan opgesteld. Het geven van voorlichting en uitdelen van flyers op
locaties waar veel multiculturele jongeren te vinden zijn (ROC, moskee etc.) is
onderdeel van deze PR. Daarnaast wordt op het forum van www.marokko.nl (in
beperkte mate) gereageerd op berichten van jongeren die betrekking hebben op
vragen of problemen. De jongeren krijgen dan advies en worden verwezen naar de
site van hulpmix. In aanvulling hierop is een brievenrubriek voor jongeren geplaatst in
het blad Powerlady, waarin eveneens advies wordt gegeven en verwezen wordt naar
de site van hulpmix. Verder komt hulpmix soms in het nieuws doordat ze speciale
themadagen hebben, zoals bijvoorbeeld extra aandacht voor examenstress rond het
einde van het schooljaar of een special rondom Valentijnsdag. Een persbericht wordt
verspreid waarin deze themadagen worden aangekondigd. Kranten zijn vervolgens
vrij in hun keuze of ze het persbericht overnemen of niet.

Om de bereikbaarheid van hulpmix te verbeteren is een bedrijf ingeschakeld dat
geadviseerd heeft hoe de website technisch en inhoudelijk aangepast kon worden
om ervoor te zorgen dat bij zoekacties (bijv. met Google) waarbij een van de ruim
honderd hulpmix-onderwerpen ingevuld wordt, hulpmix hoger in de lijst met
resultaten verschijnt.

Tot slot worden er soms chatsessies met bekende Nederlanders georganiseerd. De
chats gaan dan niet zozeer over problemen en zijn meer bedoeld voor het vergroten
van de naamsbekendheid van hulpmix.

Site en chatapplicatie

De projectleider geeft aan dat voor de chat bewust is gekozen voor een applicatie die
specifiek bedoeld is voor hulpverleningsgesprekken. Voordelen zijn onder andere dat
de applicatie zwaar beveiligd is om te voorkomen dat onbevoegden toegang krijgen
tot (delen van) gesprekken. Ook is een registratieprogramma geintegreerd, waardoor
zowel jongeren als hulpverleners (in opleiding) na afloop hun ervaringen kwijt
kunnen.

Tijdens de implementatie van de chatapplicatie bleken er volgens de ICT
medewerker een aantal struikelblokken te zijn. Ten eerste heeft de chatapplicatie
een aantal minder gebruiksvriendelijke kanten. Commando’s moeten met tekst
worden ingevoerd, dus niet met behulp van een Windows-format met keuzemenu’s.
Voor sommige gebruikers kan dit aanvankelijk ingewikkeld zijn. Ten tweede stelt het
chatsysteem vanwege de beveiliging hoge eisen aan de netwerkverbindingen.
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Hierdoor ontstaan soms technische problemen, zoals het plotseling verbreken van de
verbinding of dat medewerkers al bij aanvang geen contact kunnen maken met een
jongere. Vooral het verbreken van reeds lopende chatgesprekken is ongewenst. Als
de jongere zich opnieuw aanmeldt voor een gesprek krijgt hij niet per definitie
dezelfde hulpverlener te spreken. De nieuwe hulpverlener kan wel in de
gesprekhistorie kijken, waardoor de jongere niet opnieuw zijn hele verhaal hoeft af te
steken. Sommige jongeren vinden dit juist vervelend, doordat ze het gevoel krijgen
dat de site toch minder anoniem is dan ze aanvankelijk dachten. Een derde probleem
waartegen men aanliep bij de implementatie was dat het chatprogramma bij een van
de organisaties niet zondermeer wilde draaien. Het probleem zat in de firewalls en
veiligheidsvoorzieningen die de organisatie had om de gegevens op het netwerk van
de instelling te beveiligen. Dit probleem is uiteindelijk opgelost.

Gedurende de uitvoering van hulpmix is er een aanpassing gemaakt aan de
chatapplicatie. In de eerste versie van het hulpmix chatprogramma was het zo
geregeld dat de eerste hulpverlener die inlogde het eerste gesprek toegewezen
kreeg. Als alle ingelogde hulpverleners een gesprek hebben gehad, dan krijgt de
langst wachtende hulpverlener de eerst volgende jongere toegewezen. In de loop
van het proces werd besloten dat hulpverleners in opleiding naar verhouding meer
moeten chatten dan de hulpverleners. Het systeem is vervolgens zo aangepast dat
de gesprekken worden toegewezen aan de langst wachtende hulpverlener in
opleiding. Alleen als alle hulpverleners in opleiding in gesprek zijn, krijgt een
hulpverlener een gesprek toegewezen.

Een tweede technische aanpassing voor hulpmix is gemaakt om de hulpverlening via
mail mogelijk te maken. Deze aanpassing heeft alleen consequenties gehad voor de
site en de manier waarop deze is vormgegeven. De chatapplicatie is hiervoor dus
niet aangepast.

De projectleider noemt in het interview een aantal aanvullende technische problemen
die naar voren zijn gekomen bij de uitvoering van hulpmix. Zo geeft hij aan dat er
voor hemzelf nog geen goede documentatie is voor het beheren van de site.
Daarnaast is er zijn inziens onvoldoende onderscheid in de rechten van de
verschillende gebruikers. Voor het sitebeheer loggen alle medewerkers in met
hetzelfde wachtwoord en gebruikersnaam (dit geldt overigens niet voor de
chatapplicatie) en hebben allemaal dezelfde rechten. Het lastige hiervan is dat ook
onervaren gebruikers de rechten hebben om de volledige inhoud van de site te
veranderen. De projectleider geeft aan dat de documentatie voor het gebruik van de
chatapplicatie beter uitgewerkt is.

De hulpverleners zijn in hun interviews overigens goed te spreken over zowel de site
als de chatapplicatie. Afgezien van het punt dat de training in het gebruik van de
applicatie verbeteren kan, zien zij geen verbeterpunten in de inhoud van het
hulpaanbod en de manier waarop dat technisch gezien is vormgegeven. Gedurende
de loop van de implementatie zijn steeds specifiekere regels opgesteld over hoe het
beheer van de site dient te worden uitgevoerd. In de vergaderingen van de
hulpverleners in opleiding zijn regelmatig twijfelgevallen of uitzonderingen besproken,
waarna het beleid in deze gevallen werd bepaald. Al werkende heeft het beheer van
de site dus meer vorm gekregen.

© Pl Research 2009 35



3.6.8

3.6.9

Evaluatie uitvoering

Een van de project/stuurgroepleden vraagt zich tenslotte af of de site en applicatie
ook goed blijven werken wanneer het bezoekersaantal verder toeneemt. Mocht in de
toekomst besloten worden tot voortzetting van hulpmix, dan lijkt een stresstest voor
de applicaties een randvoorwaarde voor verdere uitbreiding van de hulpverlening,
aldus het project/stuurgroeplid.

Financién

In de afgelopen periode is hulpmix gefinancierd door substantiéle bijdrage van het
VSB fonds en het fonds Kinderpostzegels. Daarnaast hebben de deelnemende
organisaties hulpmix gefinancierd. Deze organisaties hebben enerzijds voorzien in

een financiéle bijdrage van de aanloopkosten en overheadkosten en anderzijds door
de inzet van hulpverleners, leden voor de projectgroep en stuurgroep.

De aanvankelijke begroting van hulpmix is aangepast van ca. €800.000 naar ca.
€1.050.000. Met name de kosten voor PR, het trainen voor nieuwe hulpverleners en
de feitelijke hulpverlening zijn hoger uitgevallen dan aanvankelijk begroot. Anderzijds
heeft men minder kosten gemaakt voor de voorbereiding en verzorging van
evaluatie, het ontwikkelen van methodieken, de technische ondersteuning, de
projectadministratie en de klankbordgroep. Voortschrijdend inzicht heeft geleid tot de
resultatenrekening (zie Bijlage 2), waaruit een realistisch beeld kan worden
opgemaakt over de kosten die voor hulpmix zijn. Deze resultatenrekening heeft
betrekking op de kosten gemaakt voor voorbereiding en de uitvoering van hulp
gedurende de 23 maanden dat de hulpmix site actief is.

Overigens geeft Marokko media geeft nu veel meer banner-ruimte dan ze
contractueel verplicht zijn. De projectleider heeft aangegeven dat Marokko media op
de lange termijn mogelijk wel een reéle financiéle vergoeding gaan vragen. Een
exact beeld van de uiteindelijke totale kosten van de uitvoering van hulpmix kan dan
0ok niet gegeven worden. Het gaat echter om een relatief kleine post op de balans.

Samenvatting context

De instellingen zijn zelf verantwoordelijk voor het werven van hulpverleners (in
opleiding). Het blijkt moeilijker dan verwacht om stagiaires te vinden, doordat hulpmix
soms niet voldeed aan de stage-eisen van de opleiding van de student. Uiteindelijk
heeft men voldoende hulpverleners in opleiding kunnen vinden.

De functie-eisen zijn zeer concreet uitgewerkt en identiek voor de verschillende
instellingen. In enkele gevallen hebben de hulpverleners in de praktijk niet de
gewenste ervaring. Deze constructie zou een bedreiging kunnen betekenen voor de
continuiteit van de uitvoering van hulpverlening.

De manier waarop medewerkers getraind worden kan uniformer uitgevoerd worden.
De meesten hebben de landelijke training gevolgd, maar bij uitzondering zijn anderen
ingestroomd via een training van de kindertelefoon met aanvullende oefening. Waar
die aanvullende oefening uit moet bestaan is niet expliciet uitgewerkt. Over de
inhoud van de training zijn de medewerkers positief. Meer aandacht zou mogelijk
besteed kunnen worden aan de culturele kenmerken van de jongeren, het gebruik
van de chatapplicatie en het forumbeheer, en de praktische organisatie van hulpmix
(rooster en dergelijke). Een hulpverleners in opleiding oppert dat aanvullende
bijscholing over specifieke onderwerpen op prijs zou worden gesteld.
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De hulpverleners in opleiding worden begeleid door de hulpverleners van dezelfde
instelling en vinden dat zij met hun vragen goed terecht kunnen bij de hulpverleners.
Hoe en hoe frequent de begeleiding plaatsvindt verschilt per instelling. Er is geen
vaste manier van intervisie binnen de organisaties. In een regelmatig terugkerend
overleg waar alle betrokken hulpverleners bij aanwezig horen te zijn, is eveneens
slechts in beperkte mate ruimte voor intervisie. Daarnaast is voor hulpmix geen
kwaliteitsborging voor uitvoering van de methodiek ingevoerd. Overigens komt het
voor dat hulpverleners in opleiding chatten zonder dat er een hulpverlener aanwezig
is, hiervoor zijn geen concrete regels opgesteld.

De werkomstandigheden zijn volgens de medewerkers goed. De planning is soms
echter lastig rond te krijgen, vooral op feestdagen. Continuiteit in hulpverlening lijkt
een aandachtspunt voor hulpmix.

De vergaderstructuur van de betrokken partijen is regelmatig en notulen worden
uitgewisseld. De projectleider is bij alle overleggen aanwezig en de sleutelfiguur in de
informatiestroom.

Doordat veel partijen betrokken zijn bij hulpmix zijn de communicatiestromen
onderling soms traag. Daarnaast is er soms onduidelijkheid in de taakverdeling en
beslissingsbevoegdheid geweest. Gedurende de looptijd van het project zijn hierover
concrete afspraken gemaakt die regelmatig geévalueerd dienen te worden.

De betrokkenheid van de medewerkers is hoog. Men ziet hulpmix als een duidelijke
toevoeging aan de bestaande hulpverlening en wil zich er graag (extra) voor inzetten.
Bij een insteling zijn er gedurende het project door reorganisatie veel
personeelsmutaties geweest, waardoor de betrokkenheid tijdelijk mogelijk wat lager
was. De inzet van instellingen voor extra taken, zoals bijvoorbeeld PR activiteiten of
chat-diensten, varieert. Hier dienen betere afspraken over gemaakt te worden.

De toestroom van jongeren bleef in het begin van het project achter op de
verwachting. Er zijn vervolgens aanzienlijk meer PR activiteiten uitgevoerd dan
gepland om de naamsbekendheid te vergroten (met succes, zoals eerder bleek).

De hulpverleners zijn tevreden over hoe de site eruit ziet. Sinds de start van het
project zijn twee ICT wijzigingen doorgevoerd. Tijdens de chat krijgen hulpverleners
in opleiding tegenwoordig voorrang bij het verdelen van de gesprekken. Verder is de
optie om te mailen toegevoegd aan de site.

De begroting van hulpmix is gedurende de loop van het project naar boven toe
bijgesteld. Uitbreiding van de PR activiteiten, onvoorziene herhaalde kosten voor het
trainen van medewerkers, de technische realisatie en meer uitvoeringsuren voor de
projectleider zorgden met name voor hogere kostenposten. Op een aantal posten
zijn de kosten lager uitgevallen, onder andere de technische ondersteuning, de
methodiekontwikkeling en de kosten voor het begeleidend onderzoek. De ervaringen
uit de afgelopen periode hebben geleid tot een realistisch beeld van de kosten die bij
de uitvoering van hulpmix gemaakt worden.

Aanbevelingen van betrokkenen

Gedurende de interviews hebben meerdere partijen ideeén geopperd over hoe de
uitvoering van hulpmix in de toekomst geoptimaliseerd kan worden.
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Zowel de projectleider als meerdere hulpverleners (in opleiding) en de jongeren zelf
geven ten eerste aan dat de hulpverlening via de chat uitgebreid dient te worden.
Tegen het einde van de openingstijden is het altijd het drukst. De verwachting is dat
de doelgroep beter bereikt kan worden door de openingstijden te verruimen in de
avonduren. Uit de projectdocumentatie blijkt dat de stuurgroep positief tegenover
deze uitbreiding stond, maar dat de extra kosten voor hulpmix niet op te brengen zijn
omdat het ontbreekt aan structurele financiering. Daarnaast wordt aangekaart dat het
organisatorisch moeilijk is om met de huidige bezetting deze uitbreiding in
dienstverlening rond te krijgen. Uitbreiding van de financiering zou de verruiming van
de openingstijden mogelijk maken.

Een aantal keer worden er door de jongeren aanvullende verbeterpunten genoemd.
Het moet volgens hen mogelijk zijn om te chatten als je ouder bent dan 20 jaar.
Bovendien wordt soms genoemd dat de jongeren graag een verkorting van de
wachttijden zien.

De projectleider denkt verder dat de bezetting van personeel in de toekomst mogelijk
efficiénter kan worden vormgegeven. Als hulpverleners (in opleiding) tijdens hun
chatdienst geen chatgesprekken hebben (te weinig bezoekers), zouden ze in deze
zelfde tijd, voor zover dat nog niet het geval is, andere taken voor hulpmix kunnen
doen. Ook zou geprobeerd kunnen worden de bezetting beter aan te laten sluiten bij
de vraag.

Daarnaast zou de projectleider in de toekomst meer mogelijkheden willen creéren
voor een selectievere toewijzing van hulpverlener, zodat de expertise van de
betrokken hulpverleners efficiénter wordt benut. Hij ziet echter eveneens
organisatorisch een bezwaar tegen een dergelijke aanpassing van de
toewijzingsmethode: het stelt bepaalde eisen aan de samenstelling van het team
waar je een dienst mee draait. De planning is soms lastig rond te krijgen, dat wordt
alleen maar lastiger wanneer je met meer factoren rekening moet houden.

De projectleider geeft verder in het interview aan ideeén te hebben over het
uitbreiden van het hulpverleningsaanbod met een optie voor langduriger
behandeltrajecten voor jongeren met ernstigere problematiek. Een van de
stuur/projectgroep leden vindt dat dergelijke hulp te ambitieus is voor hulpmix in zijn
huidige vorm. De gebruikte methodiek is niet bedoeld voor gebruik bij behandeling
van ernstige problematiek. Het biedt geen therapeutische richtlijnen, deze zou je dan
eerst moeten opstellen.

Alle partijen zijn het erover eens dat de PR uitgebreid dient te worden om het aantal
bereikte jongeren te vergroten. Er worden meerdere punten genoemd waarop de PR
volgens de geinterviewden kan verbeteren. Een van de project/stuurgroepleden
oppert het idee van het inhuren van een communicatie-expert. Een hulpverlener
merkt daarnaast op dat het misschien niet praktisch is om de PR door de
hulpverleners zelf uit te laten voeren, doordat je de anonimiteit tussen de jongere en
de hulpverlener verkleint. Een andere medewerker vindt dat de herkenbaarheid van
hulpmix mogelijk verder vergroot kan worden door de personen die de PR activiteit
uitvoeren (flyeren op festivals, presentatie op scholen en dergelijke) allemaal
dezelfde t-shirts te laten dragen.
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Ook de projectleider is van mening dat de PR nog verder uitgebreid dient te worden.
Een van de geinterviewden suggereert dat de MOgroep Jeugdzorg door zijn
connecties mogelijk een grotere rol zou kunnen spelen in het verbeteren van de
bekendheid van hulpmix. Daarnaast zou het samenwerken met gespecialiseerde
instellingen (bijvoorbeeld een gezamenlijke campagne rondom seksualiteit samen
met SOA-AIDS) meer bekendheid kunnen genereren. Op deze manier kun je tevens
meer gespecialiseerde kennis en aanvullende subsidies in huis halen. Deze
subsidies kun je gebruiken om campagne te voeren waardoor hulpmix weer onder de
aandacht van het publiek wordt gebracht. De projectleider geeft verder aan dat goed
nagedacht moet worden over hoe de PR wordt vormgegeven: specifiek gericht op
multiculturele jongeren of op jongeren in het algemeen. Door de boodschap uit te
zenden dat de site specifiek voor multiculturele jongeren is, kun je deze jongeren
juist afschrikken. Anderzijds zorgt een algemenere aanpak ervoor dat naast
multiculturele jongeren ook meer autochtone jongeren bereikt worden die van de site
gebruik gaan maken. De autochtone jongere wordt expliciet niet uitgesloten van
gebruik van de site.

Een van de project/stuurgroepleden lijkt het een goed idee om de jongeren van de
klankbordgroepen te betrekken bij de doorontwikkeling van hulpmix, en dan vooral
op het gebied van het vergroten van de naamsbekendheid. De voorkeur gaat dan uit
naar een geméleerde groep jongeren, zowel uit grote steden als kleinere plaatsen in
Nederland.

Naast ideeén over hoe de praktische uitvoering van hulpmix en de naamsbekendheid
van hulpmix kan verbeteren, zijn er eveneens suggesties gedaan voor
doorontwikkeling van de website. De projectleider geeft bijvoorbeeld aan dat de
rubrieken Mijn verhaal en het forum door de jongeren uitwisselbaar worden gebruikt.
Verhalen die in de rubriek Mijn verhaal zijn geplaatst en waar ook een vraag worden
gesteld, worden nu ook op het forum geplaatst. De projectleider wil eigenlijk één
rubriek, waarbij mensen kunnen aanvinken in hoeverre ze willen dat er op het bericht
wordt gereageerd. Verder vindt de projectleider dat de manier waarop nieuwe
onderwerpen kunnen worden toegevoegd aan de site omslachtig is. Dit zou
geautomatiseerd moeten worden.

De projectleider zou verder graag zien dat de site in de toekomst aangevuld wordt
met meer visuele media, zoals fiimpjes over de onderwerpen of
achtergrondinformatie over hulpverlening (wat is een psycholoog?). Deze filmpjes
kun je vrij beschikbaar maken voor sites als YouTube. Deze filmpjes dienen volgens
de projectleider een tweeledig doel. Ten eerste informeer je jongeren beter en ten
tweede kun je hulpmix op deze manier bekender maken.

Verder ziet de geinterviewde ICT-er een aantal mogelijkheden voor verbetering. Als
het budget ongelimiteerd zou zijn, dan zou hij bij voorkeur een versie maken van de
chatapplicatie die geintegreerd is in de site, en daardoor gebruiksvriendelijker zou
kunnen worden gemaakt. Bovendien zou hij graag op een systeem overstappen dat
makkelijker omgaat met problemen met firewalls en beveiligde netwerken.

Tot slot worden ideeén geopperd over hoe de uitvoering van hulpmix in de toekomst
goedkoper kan worden. Een geinterviewde stelt voor gebruik te maken van vrijwillige
hulpverleners, zoals bij de kindertelefoon gebeurt. Sowieso lijkt het aansluiten bij een
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grote organisatie als de kindertelefoon deze persoon een goede zet. Door aan te
sluiten bij een grote organisatie wordt de continuiteit van de uitvoering van hulpmix
gewaarborgd. Andere stuur/projectgroepleden geven eveneens aan dat het
belangrijk lijkt om meer instellingen te betrekken, om de lasten te verdelen over
zoveel mogelijk partijen.

Een van de stuur/projectgroepleden zou graag zien dat e-mailcontacten ook door
Bureau Jeugdzorginstellingen wordt uitgevoerd, zodat de uren en kosten niet alleen
voor rekening komen van de GGZ instellingen. Daarnaast lijkt het deze persoon
eveneens zinnig om Bureau Jeugdzorg op landelijk niveau te betrekken bij de
financiering van hulpmix, zodat de kosten minder zwaar drukken op het budget van
de drie deelnemende BJZ instellingen. Uiteindelijk profiteren jongeren in alle regio’s
van de geboden hulp.
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Conclusies en overwegingen

Sinds december 2007 is de site www.hulpmix.nl geopend. Op deze site wordt
informatie en advies geboden aan jongeren van 12 tot 20 jaar met kleine en grote
problemen. De site richt zich in het bijzonder op jongeren met een multiculturele
achtergrond, omdat deze doelgroep nog slecht bereikt wordt door de reguliere
hulpverlening. Pl Research is gevraagd te evalueren hoe de ontwikkeling en
implementatie van hulpmix is verlopen.

Een implementatie kan geévalueerd worden aan de hand van vier facetten:
doelgroep, interventie, resultaat en context. In dit hoofdstuk worden per peiler de
onderzoeksvragen beantwoord. Aan het einde van dit hoofdstuk worden aanvullende
opmerkingen en overwegingen gegeven die, in aanvulling op de antwoorden op de
onderzoeksvragen, van belang kunnen zijn bij het vormen van een eindoordeel over
de implementatie en uitvoering hulpmix.

Onderzoeksvragen

Met betrekking tot de doelgroep waren de volgende onderzoeksvragen opgesteld:
- Wat is de beoogde doelgroep van hulpmix (persoonskenmerken maar ook
type problematiek)?
- Wat zijn de kenmerken van de gebruikers van de site?

Hulpmix beoogt jongeren met een niet westerse multiculturele achtergrond in de
leeftijld van 12 tot 20 jaar te bereiken die problemen ervaren. Het gaat hierbij om
jongeren die de Nederlandse taal spreken, over internet beschikken en onvoldoende
aansluiting vinden bij het reguliere hulpaanbod.

De gebruikers van de site blijken in 73% van de gevallen een niet — Nederlandse
achtergrond te hebben. 84% van de gebruikers is tussen de 12 en 21 jaar oud.

Geconcludeerd kan worden dat de gewenste doelgroep grotendeels bereikt wordt:
vooral Marokkaanse meisjes weten hulpmix te vinden, andere nationaliteiten maken
beperkter gebruik van hulpmix. Daarnaast maken jongeren gebruik van hulpmix die
niet tot de doelgroep behoren: autochtone (27%) of oudere jongeren (15%).
Eveneens vragen ouders of externe hulpverleners via de chat om advies, welke
overigens doorverwezen worden. Onduidelijk is of de bezoekers onvoldoende
aansluiting vinden bij het reguliere hulpaanbod. Het feit dat de jongeren online op
zoek gaan naar hulp lijkt hier wel op te wijzen.

Voor het facet interventie (= zorgaanbod) gelden de volgende onderzoeksvragen:

- Hoe is de passieve kant van www.hulpmix.nl vormgegeven? Welke thema’s
worden behandeld en hoe is men tot deze inhoud gekomen?

- Hoe wordt de actieve kant van www.hulpmix.nl vormgegeven, gespecificeerd
per vorm (forum, chat, e-mail)?

- Wat is de beschikbare capaciteit van www.hulpmix.nl? Hoe wordt de kwaliteit
van hulpverlening gewaarborgd?
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Via www.hulpmix.nl kunnen bezoekers passieve hulp krijgen door informatie en
adviezen te lezen over acht uiteenlopende thema’s: gevoel, familie, vrienden &
relaties, geweld, lichaam, seksualiteit, verslaving en school, werk & geld. Deze
thema’s worden onderverdeeld in ruim 100 onderwerpen. Ook krijgen zij internet —
links geboden voor het vinden van aanvullende hulp. Er is gebruik gemaakt van
klankbordgroepen met multiculturele jongeren om te komen tot de passieve inhoud
van de site.

Ook de actieve kant van de site is tot stand gekomen in overleg met de
klankbordgroep. Via www.hulpmix.nl kunnen jongeren reacties achterlaten op het
forum en chatten en/of mailen met hulpverleners. Voor het chatten geldt: dit kan vijf
dagen per week tussen 16:00 en 18:00; toewijzing van de hulpverlener gebeurt ad
random. Via de mail is het mogelijk om vijf keer met dezelfde hulpverlener contact te
hebben.

Op werkdagen zijn zes hulpverleners in opleiding beschikbaar voor de chat (op
vrijdag zijn dit er vier). Een chatgesprek duurt in principe maximaal 45 minuten, er
kunnen dus minimaal 16 chatgesprekken per middag plaats vinden. Jongeren die
vanwege complexere problematiek mailen met een hulpverlener moeten
doordeweeks 24 uur en in het weekend 48 uur wachten op antwoord. De technische
capaciteit is in theorie ongelimiteerd.

De kwaliteit van de hulpverlening wordt gewaarborgd door een hulpverlener in
opleiding alleen te laten chatten in aanwezigheid van een hulpverlener, alhoewel per
instelling de regels hiervoor verschillen. Er vindt intervisie plaats, maar niet
structureel. Kwaliteitsbewaking van geboden hulp is niet consequent vorm gegeven
en zou in de toekomst projectoverstijgend georganiseerd dienen te worden.

Geconcludeerd kan worden dat het passieve en actieve deel van de site in overleg
met de doelgroep tot stand is gekomen, waardoor de teksten goed aansluiten bij de
kenmerken van de doelgroep. De capaciteit lijkt voldoende, ook als in de toekomst
het aantal jongeren dat hulp zoekt zou toenemen. Kwaliteitsbewaking vindt plaats,
maar er is nog geen structurele kwaliteitsborgingmethodiek voor hulpmix uitgewerkt.

Het resultaat (~ zorguitkomst) wordt aan de hand van de volgende onderzoeksvragen
vastgesteld:

- Hoe vaak maken jongeren gebruik van de passieve kant van www.hulpmix.nl,
gespecificeerd per thema?

- Hoe vaak maken jongeren gebruik van de actieve kant van www.hulpmix.nl,
gespecificeerd per thema en per vorm (forum, chat, e-mailen met
deskundigen)?

- Hoe beoordelen de jongeren de site? Hoe beoordelen de jongeren de
hulpverlening?

- Hoe beoordelen de hulpverleners de site? Hoe beoordelen de hulpverleners
de hulpverlening?

In totaal hebben 116338 unieke bezoekers de site bezocht. Wanneer je het aantal
chatgesprekken en forumreacties hiervan aftrekt blijven er 113314 bezoekers over.
Deze groep zou je de passieve bezoekers kunnen noemen, een grote groep. Dit
getal kan natuurlijk ook bezoekers bevatten die per ongeluk op de site terecht zijn
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gekomen en onmiddellijk weer hebben weggeklikt. Het is ook mogelijk dat een
chatbezoeker een forumreactie achterlaat én doorklikt naar informatie over een van
de thema’s. Kortom, het is niet mogelijk om uitspraken te doen over het exacte
aantal personen dat gebruik maakt van de passieve hulp.

In totaal hebben er 2090 chatgesprekken plaatsgevonden. De meeste gesprekken
gingen over de thema’s gevoel, vrienden & relaties en seksualiteit. Op de site zijn
934 forumreacties achtergelaten.

Jongeren beoordelen de site positief (94%), voelen zich begrepen (87%) en vinden
dat zij (redelijk) goed geholpen zijn (82%). Volgens de jongeren zou de chat
verbeteren wanneer deze langer geopend is en ook toegankelijk wordt voor jongeren
ouder dan 20 jaar.

Uit de achtergelaten reacties na afloop van een chatgesprek blijkt met name dat
jongeren het fijn hebben gevonden om hun verhaal te doen en dat het prettig is om
anoniem advies te krijgen van ervaren mensen. Dit komt overeen met de verwachtte
effecten van hulpmix voorafgaand aan het project.

Ook de betrokken hulpverleners (in opleiding) beoordelen de site positief. Volgens
hen is het anoniem bieden van gratis professionele hulp over acht uiteenlopende
thema’s uniek. Daarnaast is het volgens hen een meerwaarde dat bijna alle
hulpverleners een multiculturele achtergrond hebben. Enkele hulpverleners vinden
het nadelig dat het niet mogelijk is om langdurige begeleiding te bieden aan
jongeren. Hulpverleners missen soms de gezichtuitdrukkingen en vinden het jammer
dat zij niet weten hoe het afloopt met een jongere.

Geconcludeerd kan worden dat hulpmix een grote groep jongeren bereikt. De in het
projectvoorstel opgenomen doelstelling van 50000 bezoekers per jaar wordt
ruimschoots behaald. Zowel de jongeren als de hulpverleners zijn positief over de
site, alhoewel ook enkele punten ter verbetering worden genoemd.

Tot slot is het facet context bekeken aan de hand van de volgende
onderzoeksvragen:

- Wat zijn de kenmerken van de hulpverleners die ter beschikking van de
jongeren staan?

- Hoe verloopt de werving, selectie en training en begeleiding van de
hulpverleners?

- Welke instellingen zijn bij hulpmix betrokken en hoe verloopt deze
samenwerking?

- Welke startkosten zijn voor hulpmix gemaakt? Welke kosten worden
gedurende de uitvoering gemaakt voor het aanbieden van hulp via
www.hulpmix.nl (bijv. kosten moderator site, loon hulpverleners, eventuele
doorontwikkeling site).

Naast hulpverleners van Bureau Jeugdzorg en GGZ —instellingen, is er een grote
groep hulpverleners in opleiding verbonden aan hulpmix. Het gaat hierbij om HBO-
studenten die een relevante studie volgen, zoals maatschappelijk werk. De
hulpverleners in opleiding zijn verantwoordelijik voor het screenen van de
forumreacties en het voeren van de chatgesprekken.
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De betrokken hulpverleningsinstellingen zijn zelf verantwoordelijk voor het werven
van hulpverleners en hulpverleners in opleiding, binnen de vastgestelde kaders. Voor
de werving kon gebruik worden gemaakt van een standaard vacaturetekst. Er is een
hulpmix-training waarin de hulpverleners getraind worden in het toepassen van de
gesprekstechnieken en waarin de hulpverleners geschoold worden in het rekening
houden met de kenmerken van de  multiculturele doelgroep. Hoewel het
uitzonderingen betreft, zijn er hulpverleners die niet de volledige hulpmix-training
hebben doorlopen.

De hulpverleners in opleiding worden begeleid door hulpverleners binnen de eigen
instelling. De manier waarop deze begeleiding wordt vormgegeven verschilt per
instelling.

Naast de MOgroep Jeugdzorg en e-hulp.nl zijn vijf hulpverleningsinstellingen
betrokken bij hulpmix: GGZ De Bascule, GGZ Eindhoven, Bureau Jeugdzorg
Gelderland, Bureau Jeugdzorg Overijssel en Bureau Jeugdzorg Zuid-Holland. Bij het
project zijn vanaf de start ook nog internetsites betrokken: www.sangram.nl,
www.marokko.nl en www.hababam.nl. De Ruimte Ontwerpers en Leukeleu hebben
de site ontwikkeld.

Bij de start van het project is door de stuurgroepleden een samenwerkings-
overeenkomst getekend. De samenwerking is over het algemeen goed verlopen. De
stuurgroep is geregeld bijeen gekomen waarbij de projectleider de spil was. Als
verbeterpunt noemt men de verdeling van de losse taken, deze zijn niet altijd
evenredig verdeeld. De betrokkenheid van de medewerkers is hoog. Men is
enthousiast over de doelstellingen van hulpmix en zet zich graag in voor extra
werkzaamheden.

De begroting van hulpmix is gedurende de loop van het project naar aanleiding van
voortschrijdend inzicht aangepast. Door de opgedane ervaringen is een realistisch
beeld ontstaan van de kosten die bij de uitvoering van hulpmix een rol spelen. Voor
wat betreft de financiering kan verder geconcludeerd worden dat zonder de bijdragen
van VSB fonds en Kinderpostzegels hulpmix niet had kunnen starten. De
deelnemende organisaties hebben bovendien fors geinvesteerd in hulpmix zonder
dat hun reguliere budgetten voorzien in een structurele vorm van financiering van
anonieme hulp. Voor de toekomst is een structurele financiering een voorwaarde om
het voortbestaan van hulpmix te kunnen garanderen.

Ten aanzien van de samenwerking kan de conclusie worden getrokken dat de
combinatie van Bureaus Jeugdzorg en GGZ instellingen tot een succesvol product
heeft geleid. Het aantal jeugdigen dat gebruik gemaakt heeft van hulpmix overstijgt
de aanvankelijke verwachtingen. De betrokkenheid van aanpalende internetsites
alsook van de projectondersteuning door e-hulp.nl zijn onmisbaar gebleken in de
totstandkoming en voortgang van het project.

Geconcludeerd kan worden dat de samenwerking tot een project heeft opgeleverd
dat tot resultaat leidt. Ondanks het feit dat er meer geld nodig was dan aanvankelijk
gebudgetteerd en de hulpverleners op een nog uniformere wijze geworven, getraind
en gecoacht kunnen worden, zijn jongeren door hen op een laagdrempelige,
professionele wijze geholpen.
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4.3

Hulpmix geévalueerd

Aandachtspunten op organisatorisch niveau

In aanvulling op de antwoorden op de onderzoeksvragen zijn er een aantal
aandachtspunten op organisatorisch niveau uit het onderzoek naar voren gekomen.
Na wat aanvankelijke onduidelijkheden, zijn de verantwoordelijkheden in de loop van
het project steeds concreter verdeeld over verschillende groepen (de stuurgroep, de
projectgroep, de projectleider en in sommige gevallen de instellingen zelf). Evaluatie
van de uitvoering van de taakverdeling blijft echter belangrijk.

De projectleider fungeert in veel gevallen als spil en voelt zich soms verantwoordelijk
voor taken waar andere groepen eveneens zeggenschap over denken te hebben.
Het gevolg is een niet efficiénte uitvoering: het kost kort gezegd meer projecturen. In
het algemeen is het te prefereren dat de regie van een programma bij een
instellingsoverstijgende groep ligt, in het geval van hulpmix is dat de stuurgroep of de
projectgroep (afhankelijk van het type taak waarover beslist dient te worden).
Verantwoordelijkheid gedragen door een groep maakt een project minder kwetsbaar.

Door lange communicatielijnen is het nemen van beslissingen soms een traag
proces gebleken. Door heldere aanvullende afspraken over beslissingsbevoegdheid
van personen en groepen binnen hulpmix kan dit proces versneld worden. Daarnaast
is het een optie om directe communicatielijn tussen hulpverleners (in opleiding) en de
stuurgroep en projectgroep structureel op te zetten. Dit hoeft niet per se de vorm van
overleg te krijgen. Zolang de mogelijkheid tot het direct indienen van vragen en
ideeén bij de stuurgroep / projectgroep geboden wordt, leidt dit tot een verkorting van
de communicatielijnen.

Verbetering kwaliteit

Kwaliteitsborging is een belangrijk punt bij de uitvoering van hulpverlening. Uit het
onderzoek zijn een aantal punten naar voren gekomen waarop de kwaliteit van
hulpmix verbeterd kan worden. Momenteel is er bijvoorbeeld na de training geen
structureel moment waarop hulpverleners (in opleiding) worden opgefrist in het
gebruik van de gespreksmethode. Tevens wordt niet structureel gekeken naar de
kwaliteit van de hulp die gegeven wordt door hulpverleners (in opleiding).
Geadviseerd wordt om alsnog een kwaliteitsborgingsysteem in te voeren als gekozen
wordt voor een voortzetting van hulpmix.

Een gerelateerd punt ligt in de manier waarop medewerkers getraind worden.
Hoewel het uit noodzaak geboren uitzonderingen betreft, gebeurt het een enkele
keer dat hulpverleners (in opleiding) niet de volledige training doorlopen. Uniformiteit
in training van de medewerkers is een absolute voorwaarde voor een kwalitatief
goede uitvoering van hulp. Een beperktere hulpverleningscapaciteit is te verkiezen
boven het risico op niet goed uitgevoerde hulpverlening. Het is raadzaam om nieuwe
medewerkers in de toekomst altijld volledig te trainen volgens de hulpmix-
trainingsmethode.

Het idee achter hulpmix is onder andere dat jongeren met een multiculturele
achtergrond zich beter geholpen voelen door multiculturele hulpverleners. Bovendien
gaat men ervan uit dat een multiculturele hulpverlener zich beter in kan leven in de
multiculturele jongere. Uit de evaluatie blijkt dat er ook volledig Nederlandse
hulpverleners (in opleiding) bij hulpmix werken. Bij de werving van nieuwe
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4.4

Conclusies en overwegingen

medewerkers wordt niet altijd vastgehouden aan de opgestelde functie-eisen. Dit is
ook te zien in de situaties waarin hulpverleners (in opleiding) na het afronden van
hun studie promoveren tot hulpverlener binnen hulpmix. Hoewel afgesproken is dat
deze personen geen begeleiding mogen geven aan hulpverleners (in opleiding) biedt
deze situatie risico’s voor de continuiteit in uitvoering. In de toekomst lijkt het
raadzaam om vast te houden aan de opgestelde functie-eisen. Vindt men deze eisen
door voortschrijdend inzicht onredelijk, dan dient men de functie-eisen structureel
aan te passen, zodat werving van medewerkers op een uniforme manier wordt
uitgevoerd.

Het komt voor dat hulpverleners in opleiding chatten zonder dat de hulpverlener erbij
is. De regels hierover verschillen per instellingen. In het algemeen geldt dat een
hulpverlener in opleiding zonder hulpverlener mag chatten als hij of zij daar klaar
voor is. Er is echter geen standaard of toets om te bepalen of de hulpverlener in
opleiding de gewenste kwaliteit van uitvoering heeft bereikt. Om de kwaliteit van
hulpmix te bewaken is het sterk aan te raden om dit niet meer toe te staan. Men dient
in ieder geval regels op te stellen over de hoeveelheid diensten die de hulpverlener
in opleiding moet hebben gedraaid voordat hij of zij als ‘ervaren’ betiteld kan worden.

Aanvullende opmerkingen en overwegingen

Naast punten waarop men de organisatie en kwaliteit van hulpmix kan verbeteren
Zijn er naar aanleiding van het onderzoek een aantal aanvullende opmerkingen te
maken (zie ook paragraaf 3.7 voor een overzicht van ideeén die betrokkenen partijen
hebben om hulpmix uit te breiden of te verbeteren).

Op het gebied van ICT zijn er een aantal mogelijke verbeteringen genoemd. Door de
chatapplicatie te integreren in de site, zou het gebruiksgemak kunnen verbeteren.
Eveneens zou de applicatie nog verder aangepast kunnen worden voor het gebruik
op een zwaar beveiligd netwerk. De documentatie voor het beheer van de website
door de projectleider is eveneens nog voor verbetering vatbaar. Tot slot is geopperd
om de onderdelen Mijn verhaal en het forum samen te voegen. Vooral de eerste
twee punten zijn relatief kostbaar en mogelijk niet direct realiseerbaar.

Naast uitbreidingen op ICT gebied ziet men ook in de toekomst een mogelijkheid om
de hulpverlening uit te breiden met een vorm gericht op langdurigere procesmatige
ondersteuning. De meningen zijn hierover verdeeld. Sommige partijen vinden dat het
niet aansluit bij de insteek van hulpmix. Het project is nooit gericht geweest op
behandeling. Indien men in de toekomst alsnog kiest voor een dergelijke hulpvorm
dient eerst een degelijke behandelmethodiek opgesteld te worden en de
hulpverleners hierin getraind te worden.

De Kindertelefoon heeft ook een chat mogelijkheid. Men kan zich afvragen in
hoeverre hulpmix nog een meerwaarde biedt ten opzichte van deze bestaande vorm
van online hulpverlening. Het grootste verschil is dat de hulpverleners bij hulpmix een
multiculturele achtergrond hebben en aanvullend getraind zijn in het rekening houden
met cultuuraspecten bij het verlenen van hulp. Tevens wordt bij hulpmix de hulp
geboden onder supervisie van professionele hulpverleners die werkzaam zijn bij een
bureau jeugdzorg of GGZ instelling. Daarnaast is de kindertelefoon voor jongeren tot
18 jaar, terwijl hulpmix ook beschikbaar is voor jongeren tot 20 jaar. Tot slot voert
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Hulpmix geévalueerd

hulpmix specifieke acties uit om de multiculturele doelgroep te bereiken, bijvoorbeeld
door samen te werken met sites waar veel multiculturele jongeren surfen of het
bezoeken van moskees. Hulpmix heeft dus een duidelijke meerwaarde ten opzichte
van bestaande online hulpverlening voor jongeren zoals de kindertelefoon.

Het doel van hulpmix zoals het in het projectplan genoemd staat, is: “de site
www.hulpmix.nl biedt grootschalige laagdrempelige interculturele hulp aan
multiculturele jongeren via het internet. Een aanvullend doel is het signaleren van de
bestaande problematiek bij deze doelgroep zodat ook beter aangesloten kan worden
op het reguliere face-to-face hulpaanbod. Verder wordt genoemd dat het verbeteren
van de beeldvorming over hulpverlening en het trainen van (toekomstige)
hulpverleners in interculturele vaardigheden eveneens doelen zijn van het hulpmix
project”. Men kan kanttekeningen plaatsen bij de grootschaligheid van de geboden
hulp. Daarnaast is het beter aansluiten op het reguliere face-to-face hulpaanbod een
moeilijk te meten doel. Wat precies wordt verstaan onder “beter” en hoe deze
aansluiting wordt vergroot door hulpmix is onduidelijk. Wanneer hulpmix in de
toekomst wordt voortgezet lijkt het praktisch om dit doel beter uit te werken en bij
voorkeur volgens de SMART-richtlijnen te formuleren.

Hulpmix is naar verhouding goedkoper te maken door meer jongeren aan te trekken.
Eventueel zou een communicatiebureau kunnen worden ingeschakeld om de PR te
professionaliseren. Men zou kunnen overwegen om de klankbordgroepen weer in te
schakelen bij het bepalen van de koers van de PR. De PR kan zich mogelijk meer
richten op bepaalde groepen die nu nog onvoldoende bereikt worden, zoals
bijvoorbeeld jongens. In het verleden hebben de chats met BNers geleid tot
publiciteitstoename. Mogelijk kunnen deze chats in de toekomst worden uitgebreid.
Langere openingstijden van de chat zijn eveneens een optie om meer jongeren
gebruik te laten maken van de actieve kant van hulpmix. Tot slot biedt samenwerking
met extra hulpverleningsinstellingen meer mogelijkheden: de inzet kan dan over
meerdere partijen verdeeld worden en de naamsbekendheid neemt toe. Mocht
hulpmix worden voortgezet dan zullen de kosten overigens aanzienlijk lager zijn. Een
groot aantal van de posten (startkosten) zijn dan immers niet meer nodig.

Een van de stuurgroepleden geeft aan dat in de reguliere bekostiging vanuit Bureau
Jeugdzorg (doeluitkering provincies) en de GGZ instellingen (DBC’s) geen
bekostigingseenheden voor anonieme hulp bestaan. Een voortzetting van hulpmix
zal, behalve van kwalitatieve aspecten, ook samenhangen met toekomstige
mogelijkheden van een structurele vorm van financiering. Binnen de GGZ wordt
momenteel gestudeerd op een nieuwe vorm van DBC voor anonieme hulp, aldus het
stuurgroeplid.

Hulpmix voldoet aan een behoefte van multiculturele jongeren aan informatie en
advies. Hoewel een aantal punten in de uitvoering en randvoorwaarden verder
geprofessionaliseerd dienen te worden om de kwaliteit structureel te kunnen
evalueren, is het in essentie een helder vormgegeven hulpverleningsvorm die een
duidelijke meerwaarde biedt ten opzichte van reeds bestaande vormen van (zowel
online als face-to-face) hulpverlening.
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Bijlage 1. Frequentieoverzicht

Hieronder wordt een overzicht geboden van het aantal keren dat een van de
plusminus honderd gespecificeerde subonderwerpen aan bod zijn gekomen in de
periode december 2007 tot en met 26 maart 2009.

Onderwerp

Verliefd

Liefdesproblemen
Onzeker

Ruzie

Depri

Gevoel — overig
Vrienden & relaties — overig
Familie — overig
Seksueel misbruik
School
Zwangerschap

Uit elkaar

Verdriet

Lichamelijke mishandeling
Seksualiteit - overig
Zelfmoord

Snijden

Drugs

Uiterlijk

Verkrachting

Bang

Huwelijk

Vrijen

Eenzaam
Maagdelijkheid
Vervolgopleiding kiezen
Huiselijk geweld
Homo

Anorexia
Eetprobleem
Geaccepteerd worden
Met jezelf

Loverboys

Lichaam

Vreemdgaan
Aanranding
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n

201

78
76
65
55
55
52
46
46
42
40
39
34
33
33
33
28
27
27
27
24
23
23
22
21
21
18
17
16
16
16
16
15
14
14
12

%

11,
0

4,3
4,1
3,5
3,0
3,0
2,8
2,5
2,5
2,3
2,2
2,1
19
1,8
1,8
1,8
15
15
15
15
13
13
13
1,2
11
11
1,0
0,9
0,9
0,9
0,9
0,9
0,8
0,8
0,8
0,7

Onderwerp

Geestelijke mishandeling
Gemengde relaties
Gescheiden ouders
Geweld - overig
Abortus

School, werk & geld - overig
Schulden

Stalking

Boos

Huisregels

Jaloers

Pesten

Spijt

Verkeerde vrienden
Weglopen

Alcohol

Lichamelijke klachten
Meisje

Pleeggezin

Soa

Schuldig

Single

Stemmen horen
Stress

Verslaving - overig
Bedreigen

Boulimia

Faalangst

Ik wil nog niet!

Op jezelf wonen
Seks voor geld
Stoppen met school
Voorbehoedsmiddelen
Groepsdruk
Hoofddoek

Roken

Te dik/te dun

n
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%

0,7
0,6
0,6
0,6
0,5
0,4
0,4
0,4
0,4
0,4
0,4
0,4
0,4
0,4
0,4
0,3
0,3
0,3
0,3
0,3
0,3
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
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Frequentieoverzicht

Onderwerp

Voeding

Werk zoeken

Ziek

Discriminatie

Gokken

Hiv/aids

Internet

Ongewenste intimiteiten
Schizofrenie

Spijbelen

Verstoten

Zoenen

Zzorgen voor je ouders
ADHD

Bijbaantje

De eerste keer
Eerwraak
Experimenteren
Handicap

Heimwee

Ik ben dader

Lastig gevallen worden
Magie

Meisjes besnijdenis
RIP

Tienermoeders
Verlatingsangst

Werk

Werkloosheid
Alternatieve geneeswijzen
Examenstress

In de war

Incest

Jongen

Pak slaag

Shoppen
Vooroordelen

50
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%

0,2
0,2
0,2
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
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Bijlage 2. Resultatenrekening start maart 2007 t/m
oktober 2009

door: aantal uren | tarief ex BTW tarief incl BTW totaal
1. Voorbereiding
1.1 Opzetten projectorganisatie e-hulp.nl 20 €85 €101 €2.023
1.2 Uitvoeren vooronderzoek e-hulp.nl 100 €80 €95 €9.520
instellingen 40 €70 €70 €2.800
1.3 Werven en selecteren medewerkers e-hulp.nl 21 €80 €95 €1.999
instellingen 150 €70 €70 €10.500
1.4 Concept ontwikkelen e-hulp.nl 164 €380 €95 €15.613
instellingen 100 €70 €70 €7.000
1.5 Voorbereiden evaluatie e-hulp.nl 28 €80 €95 € 2.666
1.6 Ontwikkelen methodieken e-hulp.nl 60 €380 €95 €5.712
instellingen 100 €70 €70 €7.000
1.7 Content ontwikkelen instellingen 500 €70 €70 € 35.000
In Holland 45 €80 €80 €3.560
1.8 Technische realisatie divers 456 €80 €95 €43.411
e-hulp.nl 157 €80 €95 € 14.946
instellingen 60 €70 €70 €4.200
1.9 Trainen medewerkers e-hulp.nl 447 €85 €85 € 37.995
1.10 Ontwikkelen publiciteit e-hulp.nl 32 €80 €95 € 3.046
divers €3.988
instellingen 40 €70 €70 €2.800
2. Uitvoering
2.1 Aansturing en afstemming e-hulp.nl 1696 €80 €95 € 161.459
2.2 Verzorgen hulpverlening instellingen 7498 €70 €70 € 524.860
2.3 Verzorgen technisch onderst. divers 510 €60 €71 €36.414
2.4 Verzorgen publiciteit websites €43.650
2.5 Verzorgen evaluatie n.t.b. €13.170
2.6 Verzorgen financiéle administratie MOgroep € 8.000
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Resultatenrekening

3. Algemene projectkosten

projectleiding en afstemming e-hulp.nl 200 €85 €101 € 20.230
projectadministratie e-hulp.nl 67 €50 €60 € 3.987
klankbordgroep websites websites 200 €70 €83 € 16.660
klankbordgroep allochtone jongeren € 3.030
TOTAAL UITGAVEN € 1.045.239
VSB fonds € 210.000
Stichting Kinderpostzegels Nederland €45.000
Bijdrage instellingen in uren 8370 €70 €70 € 585.909
Bijdrage instellingen in geld € 204.330
TOTAAL INKOMSTEN € 1.045.239
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