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1. Tele-Onthaal,

nice to meet you
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Hallo, met Tele-Onthaal...

Tele-Onthaal is door de Vlaamse overheid erkend als Centra voor Tele-Onthaal binnen het Algemeen Welzijnswerk
Tele-Onthaal biedt een luisterend oor bij traumatische en dramatische gebeurtenissen in de maatschappij

a o
* 66% ln| 34%
alleenwonend 58,7% /ﬁ\

met partner 18.4%

ofefe 58,1% van de bellers is 50+
£ =n 65,8% van de chatters is -40 jaar

professlonele bag&laiding

ja 55,9%

—
' neen 35,8%
~ neen, vroeger wel 83%
oproeptype

E” 43%  nieuwe oproeper
57%  heroproeper

7/7

Telefoon 24/24
69% buiten kantooruren

Chat, elke avond
18u-23uU en woens-en
zondag vanaf 15u

Kleine en grote
zorgen

n Relaties 304%

Spanningen en conflicten 6,1%

Relaties met kinderen 5.4%
Relaties met ouders 3.9%
Einde relatie 33%

H Gezondheid 20.3%

Depressie 4.7%
Angst 3.3%
Ziekte 3,1%

H Eenzaamheid 11,9%

Tekort aan sociale 9,1%
contacten
Binnen bestaande 2,3%
contacten

Bellen en
chatten

telefoon
87%
22 min.

chat
13%
38 min.

105.030/jaar
288/dag

15.814/jaar
37/dag

vrijwilliger
luistert

622 vrijwilligers
~ 67 VTE
4ufweek -
185uur/jaar

7 luisterposten
ondersteund door
32 VTE personeel



2. Oproepers

in de COVID-19 crisis
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Algemene oproepcijfers

Duidelijke nood aan algemene opvang en ondersteuning

MAART-MEI:  43% corona-gerelateerde gesprekken
JUNI-AUCUSTUS: 17,7% corona-gerelateerde gesprekken

MAART-AUGUSTUS:
31.2% corona-gerelateerde gesprekken
2019 maart -augustus 2020
oproeptype oprovptype

Ep 43% nieuwe oproeper Ep 47,5% nieuwe oproeper
57%  heroproeper 52,5% heroproeper

opYoeper N crisis

23.8% | q?
76,2% neen M

opYoeper N chisis

237% |a q?
763% neen M

15.000

10.000

5.000

+16,8%

11.764

10.070

+16,5%

8.752

+18,9%
1.318 1.568

0.196 10854

+32,8% +42,7%

aantal oproepen per maand

+253% .
.
12.614 26,5% “156%  +14,8%

+18,2%

12734 11.903 +10,4%
11.642
11.564 q%)

=
o 10;855 10.220 10.008 10.066 9.592
) +24 0% +16,9% +14,3% +15,0% ;9.6%

+27,0% +24,0% +137% *16,0%

1.750 1.880 1.674 1634 14098 1529

gemiooelde 2010 maart

april me juni Juii aUgUEUS ssotember




Thema gezondheid

Belangrijkste gespreksthema (203% i 2019)

70% vrouwen, 58% alleenwonenden, 30% senioren (60+)

® Maart-mei:
« sterke zorg om besmetting (zelf/naasten) van het
‘onbekende’ virus
* angsten

Juni-september:
« kennis virus heeft bezorgdheid om gezondheid
niet doen afhemen



Thema relaties

Grote impact op relationele leven: relaties ouders - relaties kinderen — werk

(30,4% in 2019) 75% vrouwen, 35% partner of gezin -ook 50% alleenwonenden, proportioneel alle
leeftijdscategorieén

Maart-mei:

e Onzekerheid — bezorgdheid — organisatie/jongleren tussen
verschillende rollen

Spanningen In relatieverbanden 1,5 meter samenleving

Juni-september

« Veerkracht langer onder druk - spanningen in relatieverbanden
* Gebrek perspectief — groeiende frustraties



Thema eenzaamheid

Meest significant gestegen gespreksthema:

(11,9% in 2019)  64% vrouwen, 76% alleenwonenden, 40% senioren (60+) maar ook 27% 50-59 jaar

Maart-meil:
O * Oproepers met beperkt netwerk

v opvallend hoog aandeel alleenstaanden
v hoog aandeel ouderen

Juni-september
@ ° Oproepers met beperkt netwerk
* 0ok Jjonge’ ouderen



Y Thema psychische kwetsbaarheid

%
3 0,4 O (354%in2019) vermeldt zelf psychische stoornis | angsten 5,6% (4,7% in 2019)

29% van oproepers die zelf psychische stoornis vermelden is in crisis (26% in 2019)

Maart-meil:

z « wegvallen/onzekerheid hulpverlening
« psychische kwetsbaarheid werd bij aantal oproepers versterkt
« ultstel hulpverlening en zelfzorg

Juni-september
* Aanhoudende crisis zorgt voor aanhoudende-extra-nieuwe
mentale belasting



- Thema’'s zelfdoding en slachtofferbeleving

O Zelfdoding:

2019: 7,2% | maart-april: 4,9% | mei-juni: 5,7% | juli-augustus: 6,1%
In maart-april 26% minder doorschakelingen Zelfmoordlijn - sinds mei tot augustus: = status quo

z Slachtofferbeleving:

2919: ‘ - maart-mei 2020:

Kindermishandeling (0,5%) 51 gesprekken/maand Kindermishandeling (0,5%) 65 gesprekken/maand
Partnermishandeling: (0,5%) 59 gesprekken/maand Partnermishandeling: (0,6%) 76 gesprekken/maand
Verwijzingen:

Kindermishandeling

2019: 68% | maart-mei: 78%
Partnermishandeling

2019: 67% | maart-mei: 69%

33% naar 1712 - 30% naar politie



Jongeren

10.000 chatoproepen (+38,3% meer gesprekken),
voornamelijk 12-17 jarigen (37,4%)

® Aandeel
14,4% bl 12-17 jarigen = 22,4% bi) 18-24 jarigen

blijft belangrijkste gespreksthema wooral 12-17 jarigen 37,7%)
- maar thema gezondheid neemt toe (12-17 jarigen: 25,9% - 20,8% in 2019 |bij 18-24 jarigen: 25,3% - 22% in 2019

scoort dubbel zo hoog dan
gewoonlijk, hoogst 18-24 jarigen
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‘ 6 Uitdagingen voor de samenleving T

en hulpveriening

= Impact covid op mentaal welbevinden
langere termijn: nog niet duidelijk 0.b.v.
cljfers voorbije maanden

= Goede gedoseerde contactmix-
online+offline is essentieel (blended hulp)

= Aanpak eenzaamheid: corona-
eenzaamheld legt existentiele

o eenzaamheld meer bloot - zelfwaarde




Uitdagingen voor het belei

«=NWS 2 Hoofdpunten @ Regio P Kik « Luister @ Netbinnen ~Q Zoeken

ER CORONACRISIS

Duidelijke nood aan algemene
opvang en ondersteuning

= Wegwijzer naar hulp aanbieden LVEBLOG Binaheftvan de COVD-

SemdinCorors bedden in ziekenhuizen ligt vol, UZ

werkt vb. good practice VRT Rl e

Gemiddeld komen er volgens de laatste weekcijfers elke dag
meer dan 2 300 nieuwe bevestigde besmettingen bij. Dat zijn
er de helft meer dan in de week daarvoor (+ 48%). Er liggen nu
in totaal zo'n 940 COVID-patiénten in het ziekenhuis. En het
UZ Gent zit in de derde en laatste fase van de ontwikkeling
van een langverwacht vaccinVolg het coronanieuws hier in

= Wegwijzer naar bereikbare hulp
ook prominenter maken in niet- S

website Info-coronaviruz be of het nummer 0800-14.689. By Tele-
Onthaal kan u terscht voor een lulstersnd oor op het telefoonnummer 108, of
via chat op tele-onthaal be. Jongeren kunnen terecht bi) Awel op

. ° o o L] L] L2 J
t d ; M d h t l n n telefocanummer 102, of via chat op awel.be.
C r | S I S | e n e I a r I C I J e Op onderstaands grafiek is het santal vastpestalde basmettingen vanaf 1

maart tot 1 jul kchter gekleurd dan het aantal

& 0B %

Meest gelezen

CORONACRISIS

P UZGent start met laatste
fase cotwikkelng COVIDAS-
vaccin, *Hopen tegen zomer
het vaccin toe te dienen™

CORONACRISS

LIVEELOG -Biin2 helft van de
COVID-bedden in ziekenhulzen,
figt vol UZ Gent zoekt 2000
proetpersonen voor vacein i

CORONACRISIS

Hoofd Intensleve zorg UZ
Bruszet "Ik denk dathetin
Brussel om zeep Iz, we gasn =
echt etz moeten doen”

ANTWERPEN
Windhoos in Kapetien en
Brazzchast veroorzaskt heel

vanaf 1. Waarom? Er 2 nu by rves ! als
in hat voorjaar maar de vergalyking gaat met op. in het voorfaar stond alke
vastgestelde bsametting voor naar schatting 30 werkeljke besr
15 dat voor sfechts 3. Hetls niet correct om zomaar de grafiek van numet
die van het voorjsar te vergeljkean.

ronge

AMERNAKEST

BJorn Soenens over
teruggekeerds Tump: "De
president ten vosten ult, die,
leeftin zin reaiitet en )
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3.1. Voor de eigen organisatie
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I Organisatie hulpaanbod

S,
S,
S,

Impact op luisterposten: veel logistieke uitdagingen en organisatie -
preventie, velligheid centraal

Telefonie: niet voorzien op telewerk
- hefboom projectsubsidie Vlaamse overheid: applicatie telewerk + headsets

Chat van thuis uit én uitbreiding chataanbod

eind 2019: 5 werkstations/avond Tijdelijke extra uitbreiding chataanbod:
Januari 2020: 9,5 werkstations/avond (x2) April-mei: 11,8 werkstations/avond (x0,25)
Oktober: 9,5 werkstations/avond



o Samenwerking CAW

@ Opzetten back-up systeem In geval van
onvoldoende bereikbaarheid 106

@ Scenario en afsprakenkader C WW

gemaakt en voorbereid verstarh: walzij

@ Uiteindelijk niet uitgerold: 106 kon
capaciteit autonoom garanderen en
behouden.



OROAVRO

Impact op vrijwilligers
en personeel

465 tijdens kern lockdown (75%)
= sterk engagement

Sterke focus op ondersteuning vrijwilligers

Grote belasting voor te weinig handen
voor teveel werk

Impact op

Voorjaar: afgelasting opleidingen

Najaar: grote interesse (100 geselecteerde kandidaat-vrijwilligers)



Weg tonen naar laagdrempelige hulp: extra zichtbaarheid hulpaanbod

16 Tele-Onthaal
S 20 44 Tele-Onthaal
B 04 Tele-Onthaal 14 Tele-Onthaal 2kt de je stiaenin de s 2k 20mei - @
SU( I Al_ i 28Jul.-Q Wap+Q verhaal kwijt of hulp nodig tijdens deze lastige Veel ouders kregen er onverwacht de opvang van

Je zorgen smelten niet als sneeuw voor de zon periode? hun kroost bij. al dan niet in combinatie met
omdat het zomer is. Dasrom luistert Tele-Onthaal Bel gratis en anoniem 106 of chat via of h id. Anderen
de hele grote vakantie naar jouw verhaal. Angstig. tele-onthaal be (elke avond van 18u-23u en bleven ook voltijds aan de slag en moesten een
bedroefd of boos? We zijn er voor je! Bel 106 of woensdag-en zondag vanaf 15u) beroep doen op noodopvang. Heb je het daar
chat via www.tele- onthaal be #hulplijn lastig mee? Tele-Onthaal luistert. #PraatErover

i opluchten. Hulplijn Tele-Onthaal luistert, anoniem
en gratis via het nummer 106. Chatten kan via
www.tele-onthaal.be, elke avond, woe- en

M[DM E Wordt het je allemaal even teveel? Praten kan

o verhatl Pyt of budp mady

n
o
u
>
K

zondagnamiddag #samentegencorona

lastg?

104

THLE-ONTHALL 81

KOMT HET WORDT HET
ALLEMAAL TE VERDRIET
DICHTBI? JE TEVEEL?
BEL OF CHAT
BLIJF ER NIET 1 a 6
MEE ZITTEN

TELE-ONTHAAL.BE

#praaterover

Je kan in de
zomer ook
de pedalen
verliezen.

jsa Tele-Onthaal

= 16mei-

“De muren komen op me af. “ Wil je erover praten?
Dat kan bij hulplijn Tele-Onthaal via het gratis
nummer 106 (24/7) of chat via

www.tele-onthaal be

E|EIN|Z/A|AIM

PRATEN KAN HELPEN.

“Q\ PRATEN KAN
HELPEN.

06 Tele-Onthaal
23mei - Q

Ook tijdens dit verlengde Hemelvaartweekend kan
je dag en nacht terecht bij Tele-Onthaal met al je
zorgen. Bel gratis en anoniem 106 (24u/24) of
chat's avonds (18-23u) via

www.tele-onthaal be#lpraaterover
#samentegencorona

de vorkasl vyt of hup noda?
PRATEN KAN
HELPEN.

bel 108 (24)7)
of chat via
www. tele-onthaal be

104

TELE-ONTHALL B

amentegencorona

#s

mi

u

"We vonden elkaar

terug als gezin® of

"Mijn kind geniet
an de extra
ndacht”,

Wel Ik niet!

Ik brer

Jo hobt geretweet

CM gezondheidsfonds C. 07 aug
Praten kan deugd doen als je je niet goed
in je vel voelt. Blijf daarom vragen hoe het
echt met iemand gaat. Ook bij
(@teleonthaal kan je de hele zomer 24/7
terecht voor een gratis en anoniem
gesprek. antegencorona
#oprechtevraagteken

Tele-Onthaal

= ope O
Angstig? Radeloos? Overstuur? B Tele-Onthaal
mag je altid ventileren. Dat geeft misschien even
rust in je hoofd. En misschien kunnen we je terug
een beetje verder op weg helpen. #pratenhelipt
esamentegencorons Bel 106 of chat via
www tele-onthaal be




Weg tonen naar laagdrempelige hulp: zichtbaarheid hulpaanbod

= o "Voor ouderen en alleenstaanden is boven water
Ook bij Tele-Onthaal merken we de voorbije twee bifiven in deze storm vaak bijzonder moelliji’,

weken een stijging van het aantal vertelt Tele-Onthaal in Nieuwsblad.be
corona-gerelateerde oproepen, schrijft Het _
Laatste Nieuws. Wil je er ook over praten: bel 106
of chat www.tele-onthaal.be

vitbe
Coronacrisis begint voor velen zwaar te wegen,
Tele-Onthaal: "25% meer oproepen in april, eenz...

L/ - ; i Dubbel! zoveel

nieuwsblad be znrz:g:\nhm'
Tele-omhat'aI:""Eenzaamheidsvirus slaat hard toe bij Tele-Onthaal
in deze crisis Tele-Onthoaihrong thdems

eensoamient (én op de wﬁ*mpm
o gmareaben ot
hama. terdf 4ot o7 vorg joor e e b e s ke s
Shop o waren Z'n 4% e St

0 oe moar B waren -....-_“'-‘-.;‘-:.
" «Als dit het
wder e mhathy 2

oy smishes Hbumnen nieuwe no

Mentaal kan de tweede golf hard aankomen: “De
frustraties zijn groter”

nieuws y e

;mhmummbufm
door coronavirus

o (OB TR e fet 0 gNd 0 BN
G v et 5 e Mo Dt bt virus bet

socie weetoet vin exira aantaet, baght
ook i de wagen de of onlon
i ‘Eenzaamheid is in normale tijden al een groot De zomer van 2020
probleem’, getuigt een Tele-Onthaal vrijwilliger wordt er eentje
ek > vandaag in De Standaard Weekblad. ‘Nu is het nog ZOIIW Vaka"ﬁe“ﬂ'
rpigars on cbmers | suteeend e 4 b erger. "De muren komen op mij af” is een van de -

vaakst gehoorde zinnetjes. =

@ ledere dag slaan VIM en Omusic - Belgie de
handon in eliaar voor #Blfiruwkot om tussen 9
en 12 verhalen te brengen vanuit ‘een kot Deze
ochtend was Telo Onthaal aan de beurt: “Wat doet
Tele Onthaal? Wie kan bellen of chatten?
Waaraver willen mensen nu praten? Wie it e aan
de andere kant von de lijn of chat?” Je komt er
alles over te weten via onderstaande fragment £J

standoard be
‘Sommigen hebben al veertien dagen niemand N —————
gezien of gehoord’ b Tele-onthaal ziet kb d d

gesp
LR o= In de paasvakantie kreeq Tele-Onthaal een vierde meer




Weg tonen naar laagdrempelige hulp: zichtbaarheid hulpaanbod

%
;

#releasevideo Hier is hij: de video van IKRAAAN,
die samen met Tele-Onthaal in haar nieuwe
nummer "Alleen” het thema eenzaamheid bij
jongeren wil bespreekbaar maken
#samentegeneenzaamheid

youtube.com

IKRAAAN - Alleen

Eenzaamheid aanpakken, dat doet de campagne
www.allentegeneenzaamheid.be van Ag
Insurance en ambassadeur ozark henry.
OokTele-Onthaalzet mee haar schouders onder
deze campagne #allentegeneenzaamheid

rs AG
7jun. - @

Bedankt ozark henry om mee te strijden tegen
eenzaamheid! @

#AllenTegenEenzaamheid #Ambassadeur

De weg naar mentale hulp in deze moeilijke tijden

nog toegankelijker maken, daar steken we graag O
een tandje voor bij. Wie vanaf vandaag naar
Tele-Onthaal of Awel belt/chat kan - uiteraard
enkel mét de goedkeuring van de oproeper -

dankzij Wellweb vlot in contact gebracht worden zorgen Voor morgen” O/ I\
met de Centra voor Geestelijke Gezondheidszorg. <y o)
Een unieke samenwerking, ook dankzij O

Zorgnet-lcuro ! #samentegencorona

* Belgische M e A hie bel
Belgian Monarchy is bi| Kasteel van
Laken / Chateau de Laeken

14 mei * Brussels Hoofdstedelijk Gewest + O

Boeiend gesprek met mevr. Jennifer Pots over
mentale gezondheid in tijden van Coronavirus.
Mevr. Pots is codrdinator & woordvoerder van
de Federatie v... Meer weergeven

FSAMENTEGENCORONA
HULPVERLENING SPEELT IN
OP BIJIONDERE NODEN

Tele-Onthaal, Awel en
Centra Geestelijke Gezondheidszorg slaan
handen in elkaar voor meer mentale hulp.

PO RN Bewaar dit kaartje
%gsw;-'u - |+ is hulp dichtbij. voor later \/
naasten te beschermen ‘osers

Betrouwbare info
* Check www intecorenrvirun e

Mec vares van een dlorbace Is een reer Ingripende gebeurtens
Misachien he jo mormenteel geen hood awn eea gesgrok. Toch
Praktische vraag Wwithen) we e 188 weten dAtwe o voer e Fin N of later

of ondersteuning nodig?

Dol et infamammer 5900 14 449

Zoek je een luisterend oor? .t e m e o024 o 76 08 Ferm =
W :v:‘c“-.nnu:'—u-h--- o Onat via www tole-onthasl be ——
—= Kinderen e jorgeren Awel

e ettt o At
e SN AT et gratis an anonies naar 102
e + Chat vis www.swol be

Nood aan professionele hulp?

* Bel gratis en saceien raar 0300 13 500
« Chat of mat vis www o e
Jongeren JAC (Senperenarnbod CAW]
+ Ma, chat of bet wiw jac be

1694 awer CAW I
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¢ uitdagingen voor de eigen organisatie

= Noodscenario's bereikbaarheid werden ontwikkeld en
geimplementeerd: beter voorbereid
1. Uitbreidingsmarge telewerk telefoon en chat
2. Back-up CAW

Vrerwilligers, werving Is onze levensader

Opleiding en coaching: face tot face waar kan, digitaal indien
nodig

Workload en impact organisatie en personeel blijft hoog

Nood aan consistente en aanhoudende investeringen in

bekendmaking-en wervingscampagnes. @_‘
——



3.2. Samenwerking

externe partners en
overheid
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Rol in groter geheel en
psychosociaal interventieplan

@ Nazore: hulplijn en luisterend oor voor de
brede bevolking

COVID-19 . +
oy Psychosociaal Coordinatiecomité FOD

Betrouwbare info

Volksgezondheid

{‘ Check www.info- navirus.be

Praktische vraag
of ondersteuning nodig?

? Bel het infonummer 0800 14 689

Taskforce Vlaamse overheld = projectgroep
psychosociaal welzijn

Zoek je een lmsterend oor?
106 nthaal kan echt: bel naar

F h p www, tele

— ;:?ggmmnhmmf @ Frequente contacten administratie Welzijin en
BV wowss  #SamenTegenCorona S amen I, e\/| N g en | (3 b| N et B e | e

Constante monitoring van oproepcijfers naar
federale en Vlaamse overheid



o Samenwerking CGG

S
S

Doelstelling: urgente psychische hulp aanbieden bij oproepers die
(tijdelijk) in deze moeilijke corona periode niet over hulp konden

beschikken

Wat: uitzonderlijke en tijdelijke samenwerking door rechtstreekse
toeleiding naar specifieke tijdelijk aanbod CGG

165 oproepers/client dossiers werden rechtstreeks doorverwezen naar
CGG, 81% daarvan in april-mei: urgentie hoogst tijdens lockdown

zorg net
ICURO



o Verwijzingen

S,
S,

Tele-Onthaal als vangnet en voorportaal

Hulpverleningsmodel Tele-

Onthaal, ook tijdens COVID

« gesprek staat steeds
centraal

« zelfredzaamheid
oproeper

« verwijzing naar de meest
nabije hulp

2019

geen verwijzing 71,6%
1. Huidige professionele hulp ~ 2.0%

2. Eigen sociaal netwerk 4,0%

L ]

ol Verwljz-ing

1
1. Gezondheidszorg Arts 29,6%
2. CAW - algemeen onthaal 14,6%
3. Justitiéle sector - politie 7%

4. Centrum Geestelijke Gezondheid 4,7%
5. Welzijn - 1712 4.5%

maart -augustus 2020

geen verwijzing 72,7%
1. Huidige professionele hulp  7.6%

2. Gezondheidszorg 4,2%

L

o Nerwz-ing

1
1. Gezondheidszorg Arts 43%
2. CAW - algemeen onthaal 10,3%
3. Centrum Geestelijke Gezondheid 2,5%
4, Justitiéle sector-politie 7.6%
5. Welzijn - 1712 3,6%
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104 “ Uitdagingen voor samenwerking externe partners

e Positieve ervaring ##samentegencorona:
allianties met netwerken partners welzijns-en
geestelijke gezondheid en overheid worden
positief geevalueerd

o Vieerwaarde samenwerking tussen actoren
welzijn-geestelijke gezondheid G

e Evaluatie samenwerking CGG faciliteert
nadenken over actieve doorverwijzing urgente
GGZ of andere actoren




Impact verschillende beleidsniveaus

Tussenschotten tussen FOD en Vlaamse overheid (soms ook
kabinet als intermediair) duidelijk zichtbaar

Verschillende beleidsniveaus en complexe bevoegdheid structuur
bemoeilijkt soms informatie en synthese

‘mpact op druk belaste organisatie: vergaderritme, dubbel werk, ...

Onvoldoende aandacht (en tijdsgebrek) voor algemene evaluatie,
good practices en lessons learned met alle stakeholders
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Federahtie van Tele-Onthadldiensten
N Viaanderen en Brussel

Leen Devlieghere, Afgevaardigd-Bestuurder

federatieleen@tele-onthaal.be

Jennifer Pots, coordinator

federatiejennifer@tele-onthaal.be

telefoon 09 220 82 92


mailto:federatieleen@tele-onthaal.be
mailto:federatiejennifer@tele-onthaal.be

