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Voorwoord

Al n een crisis | i @ egrede comhatrisigisgeek aitmondenng. Zo is ons

hele onderwijs sinds de uitbraak van de pandemie veel digitaler gaan werken.
Noodgedwongen, niet altijd van harte en soms met horten en stoten I maar wel steeds
meer én steeds beter. Dankzij alles wat we ondertussen geleerd hebben en dankzij de

Digisprong -investering van 385 milj oen euro zullen we straks eigentijds digitaal werken

in heel het onderwijs. Het gaat dan over lessen, taken en vergaderingen T maar
evengoed over ondersteuning, begeleiding en hulpverlening. Met een blended aanbod

dat ook de digitale mogelijkheden volop be nut, kunnen we jongeren die opgroeien in

een digitale wereld blijven bereiken. Zo verbinden we toch nog positieve gevolgen aan

de coronacrisis o (minister van onderwijs Ben Weyts)

Beste lezer

Contacttracing, mondmaskers, quarantaines, PCR testen , extra

coron amaatregelen, etc. Het zijn maar enkele termen die het schooljaar 2020 -
2021 overheersten.  Het voornemen was er om afgelopen schooljaar  leerlingen
zoveel mogelijk te laten deelnemen aan het onderwijs . D e oms tandigheden
maakten dat dit lang niet altijd mogelijk was. In dit door corona  overschaduwde
klimaat bleven CLB-medewerkers hunweg zoeken om leerlingen zo goed
mogelijk te ondersteunen.

CLBch@t, de anonieme chathulp van de CLB -sector, werd het ganse schoo ljaar
lang deels overdag open gesteld . Van dit aanbod werd dankbaar gebruik gemaakt
door vele leerlingen en ouders.  Dankzijde inzetvan 186 chatmedewerkers kon
tegemoet gekomen worden aan de noden.

Tegelijk groeide de  vertrouwdheid van CLB-medewerkers met blended

hulpverlening, waarbij online tools ingezet worden als aanvulling van face  -to-face
gesprekken. Elk CLB stelde een aanspreekpunt blended hulpverlening aan. Er
werden belangrijke stappen gezet met het oog om de implementatie van blended

hulpverlening.

Ook chat -met -je-CLB, de chatbox waarover elk CLB beschikt, werd door
verschillende CLB & ingezet nuinfo sessies vaak niet meer fysiek konden
doorgaan.

In dit jaarverslag kan je lezen over de ervaringen op CLBch@t, over de
implementa tie van blended hulpverlening en chat -met -je-CLB in de CLB -sector
en over hoe we omgingen met de coronacrisis.

Namens CLBc h@t wens ik u veel leesplezier!

Tom Billiet T coordinator CLBch@t 1 21/01/2021



Wat is CLBch@t?

CLBch@tiseen net over stijgend initiatief van de
Gemeenschapsonderwijs (GO!), Onderwijs van Steden en Gemeenten (OVSG),

Provinciaal Onderwijs (POV) en Vrij CLB Netwerk.

Tijdens het schooljaar 2020 -2021 bestond het CLBch@t team uit 186
enthousiaste medewerke rs. Zij hebben allemaal ervaring als professional in

een CLB en kregen vooraf een opl ei diieang o m
hulpverlenings kader te leren werken.

Openingstijden CLBch@t

Sinds 1 februari 2017 is de chat open tijdens volgende uren:

- Maandag, dinsdag en donderdag van 17 -21u
- Woensdag van 14 -21u

L @cischotbe

In het schooljaar 2020 -2021 was de chat tijdens de schooldagen  open op
maandag, dinsdag, woensdag en donderdag van 14 -21u. Zo konden we tijdens
de gedeeltelijke lockdowns leerlingen en ouders ook overdag ondersteunen.

Tijdens de volgende vakantieperiodes hielden we deze uitgebreide

openingsuren aan:

- Herfst -, krokus - en paasvakantie
- Kerstvakantie: 2 dagen

- De eerste 2weken van juli

- De laatste 2 weken van augustus

Het CLBch@t projectteam

Het projectteam bestaat uit 3 medewerkers:

- Stefan Van Loock 1 kwaliteitszorg en inhoudelijke ondersteuning
- ErnCalders i ICT
- Tom Billiet 1 algemene cotérdinatie

Samen geven ze vorm aan zowel het technische als het inhoudelijke verhaal
van CLBch@ten sinds september 2017 ook aan de geleidelijke  uitwerking en
implementatie  van blended hulpverlening in elk CLB in Vlaanderen




2020 -2021 in een oogopslag

Tijdens het schooljaar 2020 -2021 werden 10951
chatgesprekken gevoerd.

Dit is een stijging met maar liefst 27 % in
vergelijking met het voorgaande schooljaar.

186

actieve
chatmedewerkers

2211
gesprekken met
ouders

(stijging met
51%)

Een gemiddeld
chatgesprek
duurde 18
minuten

Gemiddelde
tevredenheid
leerlingen: 4,2
sterren op een
schaalvanl1l -5

8740
gesprekken met
leerlingen

(stijging met
22%)

Uitbreiding
openingsuren
CLBch@t ma -di-
wo-do 14 -21u

Gemiddelde
tevredenheid

ouders : 4,4
sterren op een
schaalvan1 -5

79,8 %
gesprekken
= met leerlingen

20,2%
gesprekken
= met ouders

Basisopleiding
blended

hulpverlening
voor 114

medewerkers




CLBch@t , blended hulpverlening
what 0s

I n a

& chat -met -je -CLB:

name?

In dit jaarverslag vind je informatie over onze klassieke activiteit, CLBch@t,
enerzijds en over blended hulpverlening

en chat -met -je-CLB ander zijds . Met het

0og op de goede verstaanbaarheid maken we met onderstaand schema dit
onderscheid zo goed mogelijk duidelijk.

Werkwijze

Kanaal

Gericht op

Gebruikers
(CLB)

Voorbeeld

CLBch@t
www.clbchat.be
Anonieme hulpverlening

Chat (anoniem) 1
(software = SIT  -tool)

Vooral gericht op breed
onthaal,
vraagverheldering,
informatieverstrekking
en draaischijffunctie.

Een beperkt team van
hiertoe opgeleide
chatmedewerkers
(2020 -2021: 186
chatmedewerkers)
Marie, een meisje van
14 jaar, besluit om op
een avond naar
clbchat.be te surfen en
vraag t een chatgesprek
aan. Ze voert een
anoniem gesprek over
de pesterijen die op
school plaatsvinden. Ze
kent de med ewerker
aan de andere kant van
de lijn niet, want ook
die is anoniem. Na het
gesprek voelt Marie zich
een stuk opge lucht. Ze
krijgt een aantal
handige tips mee en
wordt verwezen naar
conflicthelden.be om
meer inzicht te krijgen
in haar problematie k.

Blended
hulpverlening
Hulpverlening aan
leerlingen (en/of
ouders) in begeleiding
(niet -anoniem)

Allerlei online tool s
waaronder blended
(niet -anoniem) chatten
Is erop gericht om
ingezet te worden in het
kader van
begeleidingstrajecten.
Daarnaast ook inzetbaar
voor
informatieverstrekking
en handelingsgerichte
diagnostiek.

Alle CLB-medewerkers
kunnen gebruik maken
van blended
hulpverlening.

Bjorn, een jongen van
12, wordt begeleid door
het CLB. Hij heeft
faalangst en zit vaak
slecht in zijn vel. De
CLB-medewerker stelt
hem voor om een aantal
oefeningen uit de online
tool noknok.be te
maken. Het resultaat
wordt tijdens het
volgende face to face
gesp rek besproken.
Daar wordt afgesproken
om een week later op
woensdagnamiddag een
blended chatgesprek te
voeren om 14u. Dit
gesprek is niet
anoniem. Het kan wel
gemakkelijk van thuis
uit plaatsvinden.

Chat -met -je -
CLB

Een anonieme
chatbox die
sporadisch door
elk individueel CLB
kan ingezet
worden.

Chat (anoniem) i
(software = PHP
live)

Informatie -
verstrekking en/of
emotionele

opvang gericht op
specifieke
doelgroepen , in
het kader van
critical incidents,
sporadische info -
avonden, enz.
Telkens m aximum
10 CLB -
medewerkers van
een specifiek CLB

Een middelbare
school uit West -
Vlaanderen heeft
te kampen met
een tragisch
buson geluk op
schoolreis. Er is
sprake van doden
en gewonden. Het
CLB vangt
leerlingen en
ouders mee op
door chat -met -je-
CLB open te
stellen.


http://www.clbchat.be/

CLBch@tin cijfers

In 2020 -2021 was er terug een
toename van het aantal bezoekers.
Onderstaande cijfers tonen een
stijging aan met 27 % ten opzichte
van het schooljaar 20 19-2020.

evolutie aantal chatgesprekken per schooljaar
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In totaal werden er in de periode van september 20 20 tot en met augustus
2021 maar liefst 10951 chatgesprekken gevoerd. Dit tegenover 8620
chatgesprekken tijdens het schooljaar 201 9-2020.

+51%

+ 22%
gesprekken met gesprekken met

ouders

leerlingen




Waarvan ken den leerlingen & ouders CLBch@t in 2020 -
2021 ?

Waarvan kenden bezoekers CLBch@t
in 202020217

SMARTSCHOO
SCHOOLWEBSITE
CLB-WEBSIT
FOLDER/FLYE
AFFICHE
SOCIALE MEDIA (Facebook /™ L

] 10%
ik bezocht CLBch@t eerder &t 26%

10% 20% 30% 60%

®m Ouders m Leerlingen

Hoe vonden leerlingen de weg naar

CLBch@t?

31% van de | eerlingen die CLBch@tin 2020 -
2021 bezochten gaf aan CLBch@t via
Smartschool te kennen. 26% van de leerlingen
kende CLBch@t reeds doordat ze er eerder een
bezoek brachten. Verder vorm den de websites
van het CLB & school of bekendmaking via
sociale media ook een  relevante
bekendmakingsbron. Het percentage leerlingen
dat CLBch@t leer de kennen via affiches of
folders & flyers lijkt op basis van deze cijfers

erg klein te zijn.

Hoe vonden ouders de weg naar CLBch@t?
Veel vaker dan leerlingenv ~ onden ouders de
weg naar CLBch@t via de website van het
betrokken CLB (50%). Verder speelden net
zoals bij leerlingen Smartschool,

schoolwebsites en sociale media een
belangrijke rol. 10% van de ouders bracht
eerder een bezoek aan  CLBch@t. Tot slot: Ook
bij ouders s er slechts een klein percentage
dat de weg naar CLBch@t vond via flyers en
folders of affiches.




Aantal chatgesprekken per maand

evolutie #chatgesprekken per maand
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Tijdens de maanden september 2020 tot juni 2021 werden, behalve tijdens de
maand april, keer op keer records gebroken. Nooit eerder werden er zoveel
chatgesprekken gevoerd. In totaal werden afgelopen schooljaar maar liefst
10.956 gesprekken gevoerd met leerlingen en ouders. Hun nood om met het
CLB te chatten tijdens de coronacrisis  was hoog.

42% van de leerlingen

De chatgesprekken
& ouders voerden hun

duurden gemiddeld
18 minuten

chatgesprek met een
mobiel toestel




Nepoproepen op CLBch@t

percentage nepoproepen
10,00% 9,38%

8,00%
6,00%
4,00%

2,00%

0,00%

% vermoedelijke nepoproepen
m2017-2018 m2018-2019 m2019-2020 m 2020-2021

We kregen afgelopen schooljaar te maken met 536 vermoedelijke
nepoproepen. Ditis 4,89 % van alle gesprekken , of 48% minder dan
in het schooljaar 2017 -2018 en 16% minder dan in 20 20 -20 21..
Door een intensieve  opvolging en communicatie met chatmedewerkers
slaagden we er in om het aantal nepoproepen verder te beperken.

Nepoproepers komen op de chat met weinig ernstige vragen, wellicht vaak
uit verveling , experimenteel gedrag of gewoon uit nieuwsgierigheid

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

- Hoe kan je een bezoeker identificeren als nepoproeper?
- Hoe reageren als je vermoedt dat het om een nepoproep gaat?
- Wanneer kan je best contact opnemen met het coérdinatieteam?

Daarnaast biedt de chatsoftware (de SIT -tool) die we in januari20 21in
gebruik namen  extra mogelijkheden om operatoren te attenderen op een
mogelijke nepoproep. De vermoedelijke nepgesprekken worden nagelezen
en krijgen een markering mee zodat de chatmedewerker bij een nieuwe

oproep gepast met  hen kan omgaan.
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Leerlingen op CLBch@t

8740 gesprekken met

leerlingen! .

(201 9-2020: 6820 leerlingen )

Gemiddelde  leeftijd: Zelfrapportage  gender:

14, 6 jaar 735% & -
225% d-4% e

Wat vo nden leerlingen van onze chat in 2020 -2021 ?
RN
N
nZe was zeer Leerlingen waardeerden hun gesprek

. . na afloop gemiddeld met 4,2
vrlendelljk tegen sterren op eenschaalvanl -5!

mij en heeft mij \

zeker geholpen 0

(een meisje van 14 na een
gesprek over seksualiteit )

NEen heel
vriendelijke en
behulpzame

nHele goede persoon!! 0
hulp! o

(meisje van 1 7 met een vraag

(longenvan1 1 naeen over corona )

gesprek over
zelfmoordgedachten )

/



Top 1 O chatonderwerpen leerlingen

Top 10 gesprekken met leerlingen
op CLBch@t in 2022021

Studiekeuze Dblijft metruim1 4% vande gesprekken naar traditie het meest

voor komende gespreksonderwerp met | eerlin
voorkomen, situeren zich vooral binnen de CLB begeleidingsdomeinen
Opsychisch en sociaal functionerend en 6p
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Chatgesprekken met leerlingen rond zelfdoding

aantal gesprekken over percentage gesprekken over
500 zelfdoding - zelfdoding
450 453 8,00% 7,45%
0,
407 i 7,13%
400 7,00% 6,40%
350 312 6.00% 5,23% 5,32%
300 5,00%
4,00%
250 209 0}
200 3,00%
150 2,00%
100 1,00%
S0 0,00%
0 m2016-2017m 2017-2018m 2018-2019 m2016-2017m 2017-2018m 2018-2019
2019-2020m 2020-2021 2019-2020m 2020-2021

Het thema 6zel fmoor dgedastdndwng&chdoliagr Inetals |
in 2019 -2020 op de 5% plaats in de top 10 van de gespreksonderwerpen

met leerlingen . Percentueel gezien nam het aantal chats over dit thema voor
het 2 % jaar op rij licht af.

Het taboe om dit thema ter sprake te brengen is via anonieme chat een stuk

kleiner dan via een face  -to-face gesprek.

1 Inhetschooljaar 2016  -2017 ging 5,23% (#209) van alle gesprekken
over zelfmoordgedachte n.| n 2017 -2018 was dat zo bij 7,13% (#312)
van de gesprekken. In 2018 -2019 steeg dit tot 7,45% (#407) van alle
gesprekken. In 2019 -2020 werd een lichte dali  ng tot 6,40%  (#453)
vastgesteld . In het afgelopen schoolja  ar registreerden we een daling
tot 5,32 % van alle oproepen

1 In combinatie met de algemene stijging van het aantal

chatgesprekken betekent dit dat er vorig schooljaar 458 gesprekken
rond hetthema z elfdoding geregistreerd werden. Dit is statistisch
gezien geen  stijging (feitelijke stijging met nauwelijks 1% ten
opzichte van het voorgaande schooljaar ).

Leerlingen blijven de weg vinden naar CLBch@t rond het thema zelfmoord.

Als CLBch@t zetten we  jaarlijks gericht in op het vormen van
chatmedewerkers rond het omgaan met signalen van zelfdoding. We worden
hierbij ondersteund door het CPZ (Centrum ter Pre ventie van Zelfdoding).
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Resultaten van chatgesprekken met leerlingen

Resultaat chatgesprekken met leerlingen in
2020-2021

crisissituatie | 0,22%

doorverwezen naar Onderwijskiezelf 3,59%

doorverwezen naar leerlingenbegeleiding / schopl

doorverwezen naar netwerk

doorverwezen naar CL 14,69%

emotionele steun 27,59%

Info en advies 35,36%

Uit de registraties van chatmedewerkers blijkt dat er bij 35,4 % van de
gesprekken met leerlingen een vraag naar informatie en advies was. Bij 27,6%
van de gesprekken richtte de vraag van de leerling zich vooral op emotionele
ondersteuning.

Doorverwijzingen gebeurden in eerste instantie naar het CLB ( 14,7 %), maar
ook in belangrijke mate naar netwerkpartners ( 9,5 %) en naar de
leerlingenbegeleiding op school (8,8%) . Bij 3,6% van de gespr  ekken werd de
leerling verwezen naar Onderwijskiezer. Met O, 22 % van de gesprekken vormde

het aantal Ocrisissituatiesd, zeaia(geukkig) dr i

een kleine minderheid van de gesprekken.
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Ouders op CLBch@t

2211 gesprekken met
ouders

(201 9-2020: 1460 gesprekken )

Ontdek CLB online!

Als ouder
chatten met
het CLB?

Voorzijde minifolder voor

ouders
Sinds de bekendmakingscampagne van 8 januari 2019 b leven we
regelmatig inzetten op bekendmaking van CLBch@t bij ouders.
Volgende initiatieven droegen bij tot een verdere stijging met51% van
het aantal chatgesprekken met ouders ten opzichte van het voorgaande
schooljaar:
- Duidelijke vermelding van CLBch@t op CLB -websites en op sites
van scholen
- Verschillende persberichten en Facebookcampagnes
- Afspraken met Smartschool om CLBch@t mee actief bekend te
maken aan ouders.
- Gerichte verspreiding van mini -f ol ders voor ouder s

15



Hoe evalueerden ouders CLBch@t in 2020 -2021 ?

Ouders waardeerden hun gesprek na
afloop gemiddeld met maar liefst 4,4
sterren opeenschaalvanl -5!

fAHeel goed
geluisterd en veel
info gegeven . 0O

(een mama n.a.v. een gesprek over een
ﬁ H eel goed pestsituatie waarin haar dochter betrokken was

geholpen met
mijn vragen
10/ 10! o

(een ouder na een gesprek
oV er een gezinscrisis )

nSnel
antwoord en
duidelik o
(een ouder met vragen over
leermoeilijkheden )
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Top 10 ¢ hatonderwerpen ouders

Top 10 gesprekken met ouders in 2022021

450
400
350
300
250
200
150
100

436

Ook b ij ouders is de studiekeuze met 21,5% (# 475) van alle vragen nog

steeds het meest voorkomende onderwerp op de chat. Opvallend, maar niet
verwonderlijk, is het grote aantal corona gerelateerde  vragen (#436 - 19,7%) .
Verder komen ouders regelmatig naar de chat met onderwerpen als

6l eerlmojekhed@&indt eractie (confhettémgdi ache
onder z eek 6,

17



