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Assistance hybride

L2 proximité gréce 3 | A quoi peut-on s’attendre ?

distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre pour |'assistance en ligne et
I"assistance hybride

Le client au centre
- Ressources en ligne
- Trajets clients

Informer en ligne depuis les CPAS
Meédias sociaux

Formulaire — E-mail

Chat

Visioconférences

Implémenter |'assistance en ligne
Moutarde
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Assistance hybride . . . . ,
L2 proximité grlew Quels outils de communication en ligne déployer ?

distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre Met welke onlinetools communiceerde jij met cliéntenin
Le client au centre januari? Quels outils de communication digitale avec le
informer en ligne client avez-vous utilisés en janvier?

Meédias sociaux

344

E-mail
Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance

en ligne @
®
=Y

Moutarde
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Assistance hybride depuis 2007:
La proximité grace a la a"artevelde  Travailler au développement de I'assistance

distance hogeschool en |igne
- Aussi dans les CPAS
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Implémenter I'assistance
en ligne
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde
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Assistance en lighe = communication
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Communication autour du bien-étre et de la santé
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Assistance en lighe = communication

Plateformes de soutien et services réseaux
Acces internet — sécurisation réseau — services intégreés - ...

Communication autour du bien-étre et de la santé
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SSNELENIALUCEE  Une boite a outils qui rassemble toutes les

La proximité grace a la

distance options d’assistance en ligne

- Aussi dans les CPAS

= s’intéresser au réseau et a la communication en ligne du client et de son entourage

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux . . .
: mformer communiquer soutenir
E-mail
Visioconférence Par ex. un site web riche en Par ex. le chat Par ex. un forum Par ex. des auto-évaluations
informations ou un journal en ligne

Implémenter I'assistance , “r-
en ligne évaluer faciliter
Moutarde g:i’

.

AR
Par ex. bénéfices tirés — satisfaction — plaintes — ... Par ex. se connecter en ligne — rappel — ...
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance

- Aussi dans les CPAS

Le client au centre

Le client au centre

Assistance hybride - La prox



AU  (Dans quelle mesure) vous intéressez-vous a la

La proximité grace a la

L eance facon dont un client agit en ligne par rapport a sa
problématique ?

Un cadre

Informer en ligne

Google

E-mail

Chat

Visioconférence Q. leefloon 2021 X L

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde Google zoeken Ik doe een gok

Google aangeboden in: Francais Deutsch English
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IYSR=NUEE  Sentiment d’urgence pour I'assistance en ligne
La proximité grace a la

distance Le « trajet » du client est un bon outil

- Aussi dans les CPAS

. Trajet du client — assistance et services (en ligne) en matiére de soins et de bien-étre — casus : .......cce.....
Un cadre o Identifiez en détail les étapes suivies par le client dans le
sectiam cadre de la procédure d’assistance
o Précisez le canal de communication utilisé
Informer en ligne H — - -
_— Précisez a chaque contact : quelles sont les attentes — qu’a-
Médias sociaux w"'é t-on pu réaliser — qui est concerné
E-mail g [
H @) Ajoutez, a chaque étape, le ressenti du client
Chat 5
Visioconférence egatet
Implémenter I'assistance ; ,..@;, Ajoutez, a chaque étape, le ressenti du collaborateur
en ligne %
neutraal
Moutarde % )
negatiel
Espace mis a disposition pour les remarques
opmerkingen
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IXSRENVGEE  Sentiment d’urgence pour l'assistance en ligne
a proximité grace a la . o .
R Le « trajet » du client est un bon outil

distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde
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Assistance hybride

La proximité grace a la
distance

- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre

Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

< _-
——

Informer en ligne depuis les CPAS

a:artevelde ‘,’ -
hogeschool




Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre

Meédias sociaux
E-mail
Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Quelques pratiques inspirantes

ﬂ Welzijnswijzer Roeselare

ROESELARE

Ik zoek informatie Activiteitenkalender Over het Welzijnshuis Contacteer ons Zoeken in de website

Ik zoek informatie .
Informatie over het
De Welzijnswijzer wil jou een overzicht geven van het welzijnsaanbod in Roeselare. Coronavirus COVID-19

Kies hieronder een thema of gebruik de zoekfunctie om een antwoord te vinden op jouw welzijnsvragen: i —
* Hier vind je informatie in

verschillende talen of in
gebarentaal

e Eris ook een Corona Helpdesk
voor viuchtelingen

Alle informatie over het coronavirus
vind je op www.Info-coronavirus.be. Je
kan ook bellen naar DB0OO 14 689

1k heb vragen over geld e Ik heb vragen over wonen en energie o Ik heb vragen over werk ] Op www.roeselare.be/corona lees je
het nieuws over maatregelen in
Roeselare. |e kan ook bellen naar het
nummer 1788.

1k ben anderstalige nieuwkomer in Ik wil leren ] 1k wil anderen ontmoeten 5]
Roeselare (3]

https://welzijnswijzer.roeselare.be/
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Assistance hybride Quelques pratiques inspirantes

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre

Meédias sociaux

E-mail

iy Uy
Antennes Vous avez une question ? :

Chat [

- , Aidesihtumeriques
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

OCMW Sint-Gillis - http://cpas1060.be/spip.php?lang=fr

|
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Assistance hybride Du pain sur la planche pour bon nombre de

La proximité grace a la

distance
- Aussi dans les CPAS personnes car...

Un cadre

“ Beaucoup de sites sont orientés organisation

Le client au centre

P “ Peu de sites sont construits a partir de la perspectif du
edias SocClaux b, s e o e
énéficiaire

E-mail

S “ Souvent trop — trop chargé — trop encombré

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

“  Trop de texte

Moutarde

* Beaucoup de jargon professionnel

[ ]
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Meédias sociaux

= ¥ o h __-,;:"
Utiliser les médias sociaux dans les services d’aide
S \|

ance... aussi dangles CPAS - 9.2.2021




Assistance hybride A quelles fins utilisez-vous les médias sociaux
a proximité grace a la

dist - o
e (au niveau professionnel) ?

Un cadre Waarvoor gebruik jij sociale media op je werk? A quelles
|5 AET E G fins utilisez-vous les réseaux sociaux au travial?

Informer en ligne 136

E-mail
Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance

I 0 338 werking chéntafspraken cliénten volgen -

en |gne bekendmaken - maken - pour les pour le suivi des
L communication rendez-vous clients
Y de nos actions clients

Moutarde

| |
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre
Le client au centre

Informer en ligne

E-mail
Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Avantages des médias
sociaux

Nombreux sont les clients
qui utilisent les réseaux
sociaux

Combinaison communication
directe et différée
Combinaison messages —
visioconférences — ...
Facilité pour 'envoi de
photos

Facilité pour entrer en
contact

Assistance hybride - La proximité grace a la distance... aussi dans les CPAS - 9.2.2021
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Assistance hybride

Rashettll Quels sont les risques avec les médias sociaux

- Aussi dans les CPAS

SICECIE Les médias sociaux « commercialisent » les
Le client au centre mégadonnées .

Informer en ligne

“ Avec qui et quand le contact a eu lieu
o = Combien de temps

o “ A partir de quel appareil

Visioconférence “ Depuis quel emplacement

Implémenter I'assistance = Qui fait partie de la liste de contacts

en ligne

Moutarde

| |
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Assistance hybride Conclusion

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS . . .. .
= Utilisez les médias sociaux pour :

Un cadre “ Le premier contact

SECISIESRCEREE = (Maintenir le contact entre-temps...
niGrmEreniiene comment ca va ?)

“ Fixer ou déplacer des rendez-vous

* Partager des informations générales
“ Informer par rapport a notre action

E-mail
Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance

en ligne = Utilisez des outils plus sécurisés pour les

Moutarde entretiens d’assistance durant lesquels vous
partagez des informations sensibles et
confidentielles

[ ]
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SSSRCUCVELEEE  Quels outils utiliser pour chatter ?

La proximité grace a la
*
Gomgle‘
Hangouts
Rt
* PS *

distance
- Aussi dans les CPAS

What App Bu.iness

Un cadre

V'S L 4

Le client au centre
Informer en ligne Q GDDGLE
E-mail
Chat

- , QUIK.COM ® ¥»
VISI0conference Home of the Open-Source Click To Chat Service I l ve CO m B
|mp|émenter |’assista nce HOME QUIK HOSTING ACE OPERATOR CONTACT Us

en ligne

Moutarde

. ®serviant

software voor online zorg

Live Support Chat

[ ]
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Assistance hybride Orientez les clients au niveau de l'offre

distance

- Aussi dans les CPAS en matiére de Chat

“ De DrugLijn Q G) Philippe Startpagina  Vrienden zoeken  Maken ;‘7 ﬁﬁ

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

dedruglijn GRIP

Zelfzorg voor ouders, partners en kinderen

E-mail

Chat De Dl’:!_]gl_ijn r ———————— 1
@druglijn I I

Visioconférence Startpagina ! de druglljn |
Info N N . -

Implémenter I'assistance

I. Evenementen 1l Vind ik leuk ¥ I M Volgend » =+ Inzamelingsactie maken Contact met ons opnemen
en ligne - - |

|

Moutarde

https://www.facebook.com/druglijn/

a:artevelde
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Assistance hybride Adapter le bouton Messenger sur Facebook

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

= Désactivez I'option Messenger puisqu’elle n’est pas sécurisée.
“ Instructions pour ajouter un bouton contact :

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

S Hoe kan ik een actieknop toevoegen aan mijn
Jo startpagina Facebook-pagina?
E-mall s Hulp voor computers  Hulp voor mobiele apparaten = A Deel dit artikel

Je foto's en video's

Chat Video's op Watch Je moet een beheerder, editor, moderator of adverteerder zijn om de actieknop aan je pagina toe
Pagina's te voegen.

Actieknoppen kunnen je klanten helpen bij:

Visioconférence

Werken met pagina's
» Contact met je opnemen via Messenger, e-mail of je website, of telefonisch.
Een pagina maken en

Implémenter I'assistance beheren
. » Shoppen.
en I |g ne Namen en gebruikersnamen
Pagina-instellingen beheren » Bestellingen voor eten starten.

M (0] Uta rd (] I Een pagina aanpassen

Publiceren

» Een service boeken.

Je ziet mogelijk ook de optie om services aan je pagina te koppelen zoals MyTime, HomeAdvisor

https://www.facebook.com/help/977869848936797?helpref=about content

[ ]
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

/e

Formulaire de contact en lighe ou e-mail




La proximité grace a la

. Werken  Bezoeken
distance . 7 9
- AUSSi dans |es CPAS =0 OCMW —+ Contactformulier QUMW QUI Va repond re -

Contactformulier OCMW
il Quand puis-je attendre une
Le client au centre el réponse ?

Assistance hybride éLanaken - == OQnline contactformulier
; Leven

Un cadre

*Voornaam *MNaam

Informer en ligne
Allez-vous me recontacter par

e-mail ou par téléphone ?

Préciser...

... Si, combien de temps
et ou les informations
sont stockées

Meédias sociaux

Chat Demander 2 x I'adresse e-

Visioconférence mail avec détection d’erreur

... qui peut consulter
ces informations Puis-je également poser une
... Si le client peut guestion urgente via ce
demander a supprimer formulaire ?

les informations

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre
Le client au centre
Informer en ligne

Meédias sociaux

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Politique d’assistance par e-mail

Déterminer le cadre :
* Implémenter le chat, la visioconférence,... est un « choix »
“ Nous avons bien une adresse e-mail
* Le CPAS est rarement choisi pour fournir une assistance via
ce canal.
“ Nous recevons quand méme des demandes d’assistance
par e-mail
= => |arge éventail de possibilités pour gérer ces cas
Besoin de :
* Une politique d’assistance par e-mail
= L'assistance par e-mail = bien plus qu’une tache a réaliser
entre deux autres choses

Assistance hybride - La proximité grace a la distance... aussi dans les CPAS - 9.2.2021 27



Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Assistance via le chat

r 4




Assistance hybride Offre en matiere de chat via le site internet

La proximité grace a la
distance

- Aussi dans les CPAS )
Evergem Info ’
U d Y Chat met Evergem Info
n cadre A
Ever
germ

Le client au centre

Welkom, wat is je naam en waarmee kan ik je
helpen? (hou het chatvenster open tot het gesprek
afgerond is)

16:29

Informer en ligne

Meédias sociaux

Ik zoek

E-mail

Visioconférence

Implémenter I'assistance

en ligne Evergem
Info
Moutarde
Typ hier je bericht > &
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I i Accorder une attention particuliere a la méthodologie
BRI 3 appliquer pour 'assistance via le chat

distance

- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre e Comment analyser et cerne -
* Quelles informations donner « Hoe start je het I'objectif de la session ?

Informer en ligne avant que l'appelant n’entre gesprek op ?

dans le « salon » ?

Exploration

Meédias sociaux

E-mail

Prologue

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

¢ Quelles informations
donner ou demander
apres la conversation ?

* Quelle év)ution
apporter dans la
conversation ?

e Comment cloturer la
conversation ?

Moutarde

Epilogue
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Visioconférence

Dos and don’ts autour des visioconférences
- !



Assistance hybride Quels outils utilisez-vous actuellement

La proximité grace a la

distance pour les visioconférences ?

- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Whereby

Le client au centre

-~

Informer en ligne

. e 0 e e
Microsoft Webex Google meet
Teams Cisco G-suite

® signal | Dzl |

Meédias sociaux

E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Zoom |?

[ ]
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Comment organiser une visioconférence

Assistance hybride

2 PIOXIIC BIREea s qui protege les données confidentielles
- Aussi dans les CPAS o o ?

des participants *
SCREE “ Un outil qui protege les données confidentielles

Le client au centre

= Superviser 'utilisation de l'outil (aussi chez le client)
= Parametres outil de visioconférence
LIRS = Sécurisation de l'ordinateur
E-mail = Wifi sécurisé (pas un réseau public)
St = Accorder une attention particuliere au Consentement
Libre et Eclairé

Informer en ligne

Implémenter I'assistance

en ligne
zorgnet .
Moutarde o.artegjgee!gg

Informed consent voor beeldbellen
in de (geestelijke) gezondheidszorg

Q:a rteve I d e hﬁ?ﬂ?fﬂﬁmﬂ?ﬂm'éﬁL}I%Rﬂgémiéféeﬂ@%?\‘ﬁﬁac@ﬁ@m%pm&gmd?ﬁ%ﬁ%[0%%=?t%:|'med-consent-beeldbellen-in-weIziinswerk-sociaaI-werk-en-geest§i§e-

hogeschool 3 ; ;
gezondheidszorg-versie-2-mei-2020.docx




Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Des visioconférences professionnelles,
étape par étape

n
IEEH g

Epiloog

figuur 1: De fasen in een beeldbelgesprek

Assistance hybride - La proximité grace a la distance... aussi dans les CPAS - 9.2.2021
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ASEISEIER (oI Conclure des arrangements clairs

La proximité grace a la
distance

. Aussi dans les CPAS pour les rendez-vous

Un cadre

Le client au centre = Appels libres sans rendez-vous ou visioconférence sur rendez-vous
Informer en ligne = S’il n’y a pas de contact :
Médias sociaux = qui prend l'initiative ?
E-mail * de quelle maniere ?

Chat = Durée prévue pour le contact

= Combien de temps attendre l'autre ? -
= Rappel ? (quand ?) A

Implémenter I'assistance ) ] ) . L,
en ligne “ Que doit avoir le client a proximiteé ?

Moutarde * Voulez-vous que le client soit seul ou peut-il y avoir quelqu’un
dans les parages ?

[ ]
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T . . . .
ewiwaiieball Points d’attention concernant les visioconférences

distance
- AUSSIans (€S CRAS = Quvrez I'application de visioconférence via Chrome ou Mozilla
Firefox
= Assurez-vous d’avoir une connexion internet puissante
= Coupez vos notifications et fermez les autres applications de
visioconférence pendant votre appel.

= Assurez-vous d’avoir...

Un cadre
Le client au centre
Informer en ligne

Meédias sociaux

E-mail " ...un éclairage suffisant — évitez les contre-jours
Chat “ ..unarriere-plan calme

“ ...unenvironnement calme (micro-casque dans les open
Implémenter I'assistance SpaceS)

en ligne

Moutarde

[ ]
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ASHISTEICE YETeE Préparez votre visioconférence...

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre “ Préparez une visioconférence comme vous prépareriez un
Le client au centre entretien en face a face
Informer en ligne “ Pendant un entretien en face a face, vous pouvez

D )
- spontanément...
= ... utiliser des savoirs implicites

= ... utiliser du « matériel supplémentaire... des supports visuels

E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

[ ]
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Meédias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Hulpverlener Cliént

Une visioconférence rassemble Zo8| fpusi

plus de 2 personnes = @

Vous réalisez une visioconférence en tant que représentant de votre
organisation

... les regles déontologiques propres aux entretiens en face a face
sont donc également d’application

Le client arrive dans un contexte bien précis

... que vous connaissez peut-étre déja

... que l'on devine parfois / en partie

Rendez-vous bien compte qu’il peut y avoir d’autres personnes autour
de votre interlocuteur

= Demandez si c’est le cas, si vous avez un doute

* Demandez a votre interlocuteur de s’installer dans un espace calme si
nécessaire

= Impliquez la ou les autre(s) personne(s) si cela s’avere utile et opportun
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance

- Aussi dans les CPAS * Annoncez la fin d’'une visioconférence plus longue a
I'avance (10 min a l'avance)

“ Le client aura ainsi encore l'occasion d’aborder un «
theme pour conclure »

Conclure un entretien

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux = Rédigez une liste de tous vos appels
E-mail = Vérifiez si le client conserve bien les « liens » importants
Chat = ...grace a des captures d’écran
= ..enles «notant »
implémenter 'assistance = Laissez le client conclure la conversation
en ligne en premier
Moutarde

[ ]
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SIS MBIEE Comment faire pour intégrer davantage

La proximité grace a la

e d’interactions dans une conversation
en visioconférence ?

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Rester concentré sur le sujet

4
Arteveldehogeschool v n

Notulen

Hoe was de vorige week?

Wat liep er goed?
Waar haperde het?

Onlinedagboek bekijken

Hoe schooljaar afronden?

Vakantieplannen?

De tab Notities weergeven

14:53
12/06/2020 22
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Utiliser ensemble le tableau blanc

R 1
@ N Arteveldehogeschool v ﬂ = O
-

)
= gebruikt de webcam
Openen in app ° 33

CHRISTAN

|

. } . 1027
. 1 3 X ] * o Tp. 5 & tm .~ ) NLD
P Typ hier om te zoeken 1 = o) - 1/06/2020 E20
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Assistance hybride
La proximité grace a la

distance
- Aussi dans les CPAS

Visioconférence

Plus qu’un face-a-face

=) Kinderpraktyk KUBUS
=

info@kinderpraktikkubus nl

https://www.kinderpraktijkkubus.nl/nieuws/therapie-via-beeldbellen
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Assistance hybride
La proximité grace a la

distance
- Aussi dans les CPAS

Visioconférence

Des outils visuels pour stimuler les interactions
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Assistance hybride

La proximité grace a la
distance

- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Le « partage de documents », également

possible via smartphone

o Zoom Meeting

Assistance hybride - La proximité grace a la distance... aussi dans les CPAS - 9.2.2021
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance
en ligne

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Partager son écran

@ Symbaloo | Je persoonlijke Start; X | € De essentie— Ch@tlas X | X -+ o x

& — C @& idpiamfasbelgium.be/fasui/login/eidservice

[ csam Aanmelden bij de online overheid

\
Philippe Bocklandt

Aanmelden met elD kaartlezer \'

? 1 02 N
Hebt u geen elD? bve J

@ Sluit uw elD-kaartlezer aan op uw computer Lees hier hoe u de online overheidsdienster]

gebruiken zonder elD.

Steek uw elektronische identiteitskaart (elD), vreemdelingenkaart of kids-ID
in de kaartlezer

@ Klik op 'Aanmelden!, selecteer uw certificaat en geef de pincode van uw
identiteitskaart in wanneer daarom gevraagd wordt

Kies een andere digitale sleutel

| > _ 13:48
) . ] ; < . = : 7 &) NLD
ﬂ £ Typ hier om te zoeken % ) = 12/05/2020 L)
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Assistance hybride
PO EEERE £ Partager le son d’une vidéo

distance
- Aussi dans les CPAS

@ zZoom Meeting = X

) select a window or an application that you want to share

Un cadre

Advanced

Le client au centre
y 4 !

Informer en ligne

Meédias sociaux

Whiteboard iPhone/iPad

E-mail

Chat

Launch Meeting - Zoom - Google...‘. CGG Kempen - enline communic...o Beeldbellen en meer in corona Inbox - philippe.bocklandt@artev...i

Implémenter I'assistance
en ligne

°
Algemeen (onlinehulp) | Microsof...ﬁ Zoom Cloud Meetings

Moutarde
‘ () Share computer sound O Optimize Screen Sharing for Video Clip

Philippe Bocklandt

£ Typ hier om te zoeken

|
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Assistance hybride

La proximité grace a la

Technologie vocale, dans MS teams
distance

- Aussi dans les CPAS pa r exe m ple

Arteveldehogeschool v ﬂ
Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Implémenter I'assistance

en ligne
%
Moutarde The translation effthis calliis imp€rfect.
=t P X o 9 & E “ $ T N @im 7o) ND 13/10(;:/126020 o
[
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Assistance hybride

La proximité grace a la

distance
- Aussi dans les CPAS

Visioconférence

Informations supplémentaires sur les
visioconférences

« Nous sommes au tout début de |la courbe
d’apprentissage dans ce domaine, ce qui explique
gue peu de choses sont automatisées. Beaucoup de
manipulations doivent étre examinées et testées.

Beaucoup d’essais et d’erreurs. Voila une belle mise a
I"épreuve pour la tolérance a la frustration
pour l'aidant »
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Assistance hybride Méthodologie assistance en ligne

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

a:artevelde

hogeschool

Professioneel beeldbellen in welzijnswerk, sociaal
ﬂ " M Il werk & geesteli]k.e ﬁez?nfih‘eiLds.zorg
Un cadre . e
Le client au centre e,
Informer en ligne —
Médias sociaux ——
https://www.onlinehulp- https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/wp-
E-mail arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/optim-il/ content/uploads/2020/05/methodiek-beeldbellen-in-welzijnswerk-
sociaal-werk-en-geestelijke-gezondheidszorg-versie-2-mei-2020-1.pdf
Chat
° : artevelde OVER “CHATLAS" MODULES “CH&@TLAS" ANDERE CURSUSSEN INLOGGEN

hogeschool

- 7
=
fstestae @ o .
So

ciaal werk

Implémenter I'assistance
en ligne

CH@ATLAS

EEN METHODIEK VOOR CHATHULPIN

Moutarde

EERSTELIJNSWELZIJNSWERK el olinehulp in erstelinsweleiinswerk

in opdracht van het OnlineHulpUitwisselingsPlatform (OHUP)

Hilde Viaeminck - Tim vanhove - Martine De zitter - philippe Bocklandt

AAN DE SLAG

https://elearning-onlinehulp.be/chatlas/ https://www.onlinehulp-
arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-tlas/

|
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre
Le client au centre

Informer en ligne

Meédias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence

-

-

-
Moutarde > / "1-‘ ——— et

Implémenter |'assistance en ligne

= - i o - O F /—— =
- g S, e i —~ t" e e
o:artevelde - 1" «_ Assistanc ﬂybride.;jghﬁrﬁow'mité grace a la distance... aussi dans &5 CPZ > Y i = e ‘
hogeschool e i T Y - - ‘
e - - .

e



Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Visioconférence

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Comment faire pour étre plus facilement
joignable ?

Sociaal Huis

Home Leven & Wonen Sociaal Huis

\1 [{) Luister B .

In navolging van de preventiemaatregelen tegen de verspreiding van het coronavirus
zijn wij tijdelijk gesloten.

Vanaf vrijdag 20/3 is het Sociaal Huis gesloten.

De spreekuren van alle externe partners zijn opgeschort.
We blijven telefonisch bereikbaar
Kind en Gezin blijft bereikbaar via

Alvast bedankt voor je begrip.

0:00000
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Assistance hybride Le client peut-il choisir le canal de

La proximité grace a la

e communication ?

- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Meédias sociaux

AVEL LUISTERT NAAR KINDEREN EN JONGEREN https://www.caw.be/

E-mail

https://awel.be/

Chat C\AW Zoek antwoorden Hoe wij helpen Contacteer ons  Wat beweegt er?

Visioconférence

Het CAW is
dichterbij dan je

Moutarde denkt
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AesiiiElee e Nous ne pourrons JAMAIS joindre

La proximité grace a la

P il tous les clients en ligne, mais...

= Comment impliquer nos partenaires, pour pouvoir contacter
davantage de clients en ligne

= Ajouter les liens avec les pages Facebook des groupes cibles plus
fragiles

= Rédiger des flyers ciblés, qui reprennent AUSSI les coordonnées de
contact en ligne

o “ Investir en premier lieu dans la confiance en face-a-face
Visioconférence —=

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux

E-mail

e 22 APR 2020
Gents jeugdwelzijnswerk maakt werking corona-
proof en blijft bereikbaar

Moutarde

https://samenlevingsopbouw-antwerpenstad.be/wat-doen-we/projecten/samen-op-straat/samentegencorona/

[ ]
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Assistance hybride Chercher des partenaires pour

La proximité grace a la

e S développer l'offre en ligne

Le role...

Wegwijs in energie

Un cadre =

L = des partenaires du CPAS ? ’
e client au centre - de I;UVCW

Informer en ligne = du SPP Intégration sociale — o apts . S
T T Pourquoi le GUIDE est-il disponible v SR
S uniquement en PDF ? T ———

Chat

Visioconférence

Moutarde

[
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Assistance hybride Chercher des partenaires pour

La proximité grace a la

e S développer l'offre en ligne

Pourquoi ne pas déployer SIEN pour toutes les « régions » ?

SIEN

Un cadre
Le client au centre

Informer en ligne

o N LI N E ‘ Home Producten MijnProfiel Inloggen

Meer voor Mensen met Minder

Meédias sociaux

E-mail Producten

Chat
Inkomen
[

Visioconférence

Wonen @5 Gezondheid & voeding @ Werken

Moutarde

Vrije tijd

https://sienonline.kortrijk.be/rechtenverkenner/producten

[ ]
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Assistance hybride Zoek naar partners voor uitwerken

La proximité grace a la

-Aussi(jzcs:fees CPAS OnlinE'aanbOd

Un cadre Chat CLB - 5 h par mois/CLB = disponibles 28 h par semaine
Le client au centre - 5465 appels

Informer en ligne
CLBchat.be Hoe werkt het Spelregels Bezet, watnu? Mijn CLB Jaarverslagen

Meédias sociaux
E-mail
Chat

Visioconférence
Ben je leerling of ouder? Welkom!

\ i CHAT NU
Moutarde - I
VERRUIMDE OPENINGSUREN TOT EN MET DE PAASVAKANTIE:
y Tot en met donderdag 15/4 ben je als leerling of ouder
welkom met al je vragen . 4
[ ]
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Visioconférence

Moutarde

a:artevelde

hogeschool

Implémenter I'assistance en ligne : une
histoire aux multiples facettes

— —
§ 4

T .
L e
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

a:artevelde

hogeschool




Assistance hybride Apprendre a connaitre les outils
La proximité grace a la

distance professionnels en ligne

- Aussi dans les CPAS

” Zoek apps Zelf een app indienen Veelgestelde vragen Over

Un cadre onlinehulp-apps
Le client au centre

Informer en ligne

Meédias sociaux

E-mail Vind de app die je nodig hebt:

Chat

Typ om te zoeken...

Visioconférence

— Alle thema's

Implémenter I'assistance
en ligne

- Alle doelgroepen

ZOEKEN

https://www.onlinehulp-apps.be/

n
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aiinindiitol  Plus — plus profondément — plus loin

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

o : a rtEVEIde OVER “"OCMW NaBLlJ" MODULES "OCMW N@BLJ" ANDERE CURSUSSEN INLOGGEN

Un cadre hogeschool

Le client au centre
Informer en ligne

Meédias sociaux

OCMW N@a@BIJ

E-mail

Chat

ONLINE BETROKKENHEID VERSTERKT'

AAN DE SLAG

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

https://elearning-onlinehulp.be/ocmwnabij/

|
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Assistance hybride

La proximité grace a la
distance

- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

a:artevelde

hogeschool

Des outils de communication en
ligne pour l'aide a la décision

Onlinehulp-Vlaanderen

home hoe starten? mediatheek OHUP blog over ons contact ONLINE IN CORONACRISIS

Online communiceren in welzijnswerk, sociaal werk en geestelijke
gezondheidszorg

beslishulp voor organisaties, beroepskrachten en stagiairs in coronacrisistijden

versie 4 mei 2020

In crisistijden is snelle en duidelijke besluitvorming nodig. Nu face-to-
facecontacten heperkt of verboden zijn, vormt online communiceren een
alternatief voor welzijnswerk, sociaal werk en geestelijke
gezondheidszorg.

De sense of urgency is groot. De uitdaging blijft om professioneel te
blijven werken. Deze beslishulp helpt je te kiezen om snel de juiste online
communicatietools in te zetten.

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/online-in-coronacrisis/
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat
Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

a:artevelde

hogeschool

Plus — plus profondément — plus loin

Onlinehulp-Vlaanderen

home hoe startel mediatheek OHUP blog over ons contact ONLINE IN CORONACRISIS Q

o Onlinehulp-Vlaanderen

verkenverbind.versterk.e-hulp

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/
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Assistance hybride
La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

Un cadre

Le client au centre
Informer en ligne
Médias sociaux
E-mail

Chat

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

a:artevelde

hogeschool

In het Nederlands :

g &
1
? mifo 8

Guide Ch@dvice

pour |'aide individuelle via chat dans le cadre du travail
social de premiere ligne (concernant I'abus sexuel)

Philippe Bocklandt
Martine De Zitter
Ann Ryckaert

Tim Vanhove
JANVIER 2013

; N/ isesa n
éaph!le ?luflg .Q_I_Q_t m-&nu:mw

https://onlinehulp-arteveldehogeschool.be/ files/200000137-

a9b6aab862/Ch%40dvice%20Gids%20-%20NL.pdf
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ASHGTEMES [sree Plus — plus profondément — plus loin

Onlinehulpverlening voor welzijn en gezondheid \LI<|>(| I

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

.......

|
|
Un cadre ks ]| ‘ l......l.l

Le client au centre o | Q. artevelde

Informer en ligne S hogeschool

Onlinehulp in
| coronacrisis

~ Twee heel zinvolle webpagina's om je
| snel op weg te helpen:
VISIOconference ¢ I * Beslishulp onlinetools voor sociaal
| werk in coronacrisis
| * Snel beeldbellen opstarten in

| coronacrisis

E-mail

Médias sociaux G 1' l
3 |
1
i
|

Chat

Implémenter I'assistance

5 7 | & . : ——
en ||gne ; | * Inspirerende online communicatie in

coronacrisis

|
| Vormingen en ONLINEHULP METHODIEKEN | ONLINEHULP ONDERZOEKEN |
- | proceshegeleiding op maat

Wil ie hinnen is nroanisatie

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/

[ ]
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Assistance hybride Des questions ?

La proximité grace a la
distance
- Aussi dans les CPAS

a:artevelde

hogeschool

www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be
www.sociaal-werk-netwerkt-online.be
www.onlinehulp-vlaanderen.be
www.onlinehulp-apps.be

Un cadre

Le client au centre

[]

Informer en ligne

Meédias sociaux

E-mail

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

Chat
@PhBocklandt

Visioconférence

Implémenter I'assistance
en ligne

Philippe Bocklandt

H 8 ¢ [

Philippe Bocklandt

[ ]
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