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Overview of telephone cisis lines

Geschiedenis van de telefonisiche (crisis) hulplijnen

Telefonische hulp kent een lange geschiedenis: organisaties die zich bezighouden met
preventie varsuicidewerden voor het eerst opgericht in het begin van de 20e eeuw. In 1906
vestigde helLeger des Heils een asgilicide kantoor in Londenin hetzelfde jaamerd de
Nationale Save A Life Leaguepgericht in New York Cityln 1947begonnerprofessionele
medewerkers van de Universiteit van Wemeet telefonische hulgn de 1950er jaren, met

de komst van de huistelefoon in westerse landen, ontstonden Crisis Hulptljaerich
inmiddels hebbewerspreid zodat ze nu wereldwijd beschikbaar zijn. De telefoon kreeg van
veel bellers de voorkeur, vanwege de anonimiteit en de bereikbaarheideeambiteed scala

van geografische locaties.

De vroegste telefonische cridislplijn werd in 1953 opgericht door dominee Chad Varah
met de oprichting varnThe SamaritainsTegenwoordig zijn er meer dan 300 met vrijwilligers
werkende entra over de hele wddeen The Samaritaingan het Verenigd Koninkrijk hebben
meer dan 30.000 vrijwilligers en 203 vestigingen.

In Berlijn, OostDuitsland, werd het eerste centrum opgericht in 1956. In de Verenigde Staten
volgde het Los Angeles Suicide Prevention Centerl958, dat werdroorzien van een 24

uurs suicideprevatie crisislijn met inzet van vrijwilligers. In Australié, werd de Lifeline
opgericht in 1963. Sinds die tijd zijn de criislplijnen uitgebreid over heel Europa, Azié,
Afrika en Amerika. Naar schattirgjn er wereldwijd meer dan 1.000 crigislplijnen.

A De Internationale Federatie van Telefonis
1960 in Nyon, Zwitserland. Tegenwoordig telt IFOTES 31 leden in 23 famdet 334
telefoonluistercentranet 21,00@etrainde vrijwilligers en 900 fukn parttime medewerkers

die samen jaarlijks meer dan vijf miljoen oproepen en 130.000 internet ontmoetingen
verwerken. Alle vrijwilligers ontvangen training, begeleiding en counselling.

A In 1995 b e gaennetearkenevanncrisisuipljnerashmen te werken aan
verdere kennisuitwisseling en wereldwijde uitbreiding van de samenwerking tussen
hulplijnen. Een eerste Memorandum of Understanding werd onderteker2D05 door de

drie grootste federaties: IFOTHSfeLine International and Befrienders Worldwide.



A Iln 2008 werden deze netwerken met el kaar v
de naam van de Emotionele Ondersteuning Alliantie ( ESA). ESA bevordert het emotioneel
welbevinden en emotionelaedersteuning die wereldwijd toegankelijk is. In 2013 werd ESA

de Wereld Alliantie van Crisis Hulplijinen (WACH), een wereldwijde alliantie van
internationale hulplijmetwerken, die kwaliteitsaanpak bevordert door uitwisseling en
samenwerking. De oprichteadeden waren: Befrienders Worldwide, Internationale Federatie

van Telefonische Hulp Diensten (IFOTES), LifeLine International, LifeLine Australia, the
National Suicide Prevention Lifeline USA and De Leo Fund of Italy. A nieuw Memorandum

of Understanding erd ondertekend in 2015.

A Tegenwoordig zijn er ongevemeadpubtendndd¥Sor v r i
die dagelijks 2.200 calls afthandelen.

Crisis hulplijnenzijn toegankelijk iedereen die behoefte heeft aan ondersteemmghet
bijzonderaan individuen met suiciee i s 1. Crisihsiplijnen bieden mensen vertrouwelijke
emotionele ondersteuning gecombineerd met een hoog vertrouwensniveau, wat een positieve
aantrekkingskracht heeft voor degenen die hulp zoeken tijdens een {ssyidle cisis.

Crisis hulplijnen zorgen voor onmiddellijke emotionele steun in geval van een persoonlijke
crisis, die vaak wordt geassocieerd met suicidale gedachten of neigingen. Een suicidale crisis
kan worden doorbroken met deze anane manier van hulp, dus weel landen zijn crisis

hulplijnen een onderdeel van de nationale zelfmoord preventiestrategie. Echter, sommige
crisis hulplijnen hebben zich ontwikkeld tot een algemene hulplijn.

Wie voeren de gesprekken ?

Crisis hulplijnen vdespo@i deosvehi deéewdeemdn,]
en gefinancierd. Sommige zijn nationale Fe
ander e crisis hul plijnen wor degnougetrpment e
organi sati es metalwkei pegs onfeedeenDebeltua st er aa
verschill ende professionele achtergrtoynpdeen e
bestaat niet, maar studies met b-etenekhkhi mgete
zoeken nathi eemeeenparespectvoll e persoonlijk

eerste contact met de Dbelzliejrn tvea nldebgegeanin.g c D enzs

proced«reat ebeinf de werving van vrijwilligers



Praktijnlgerwaanr-hdé plcirj ses van meer dan enkel €
ont wi kkeling mogelijk gemaakt van een scal a
beste manier di egenerr oh &kaeenemekcetretr elne Idlieer se fefr
niteor del ende, empat hi sche r eakcotnmte voapa ke eana nb ed
tijdens de training wannemed k@audi' Jad&kti ezkboi

geadviseerd dat ze niet geschikt zijn voor d

Omdatordgeani saties groeien en fondsen ver zamel

zorgen voor het dagelijks beheer van de cri
van de |l uisteraars. Met een toenanmeulwdn jmetn
ontdekt dat betaald personeel nodivgooiésalom t
nachts of in het weekend.

Training en begeleiding

Training is een zeer belangrijk kenmerk van alle crisis hulplijnen wereldwijd, ongeacht of ze
zijn bemand door betaald personeel of doonwilligers. Ze zijn getraind gesprekvoerimg

verschillende situaties en met nahwe te reageren indien een beller in crisis verkeert.

Er zijn verschillende kerncompetenties gericht op trainingen zoals empalihstenen, het
vermogen om contadé krijgen met de beller en het vermogen om samen te werken met de
beller om diens probleem op te lossen. Andere praktische vaardigheden moeten worden
onderwezen zoals de technische vaardigheden om de telefoon systemerrutkemeb
statistieken bij te houden, of andere gespreksnotities te maken, plus het vermogen om het
gesprek te beéindigen als de beller zich kwetsend uitlaat. Afgezien van deze
basisvaardigheden, kan een breed scala van onderwerpen worden behandelchgenraini
bijvoorbeeld geweld binnen het gezin; verslaving, psychische aandoening; jeugdtrauma,;

verdriet en verlies etc.

De training betreft meestal specifieke kennis en de ontwikkeling van vaardigheden in het
herkennen en reageren op suicidaliteit van deetbéllerwijl sommige crisis hulplijnen hun

eigen trainingsprogramma’'s hebben ontwikkeld voor dit onderdeel van de rol van de

|l ui steraar, ma k e n anderen gebrui k van goe
LivingWorks Toegepast Suicide Intervention Skills $IST ) , het STORM programma uit

het Verenigd Koninkrijk, of QPRQuestion, Persuade and Refer, een trainingsprogramma dat
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in de VS wordt gebruikt) Zod6n training is een essentieel

de luisteraars bij crisis hulplijnemanuit het besef dat deze diensten suicidale bellers zullen

ondersteunen.

De meeste crisis hulplijnen hebben een toezichtsbeleid en procedures. Ditweszestijk
onderdeelvan effectieve crisis hulpdiensten. Het toezicht moet betrekking hebben op de

volgende 3 belangrijke gebieden:
(1) afmelding en ondersteuning
( 2) assistentie bij organisatorische / administratieve procedures

( 3 )ontwikkeling van vaardigheden

Motivatie van de vrijwilligers

Ondanks uitgebreid onderzoek naar de motiverendectasp&an vrijwilligerswerk in het
algemeen, zijn er toch maar zeer weinig studies gericht op de crisis hulpdiensten. Aan de
andere kant is er uitgebreid onderzoek gedaaar de beste methoden voor de opleiding van

vrijwilligers en naar de effectiviteitsprofessionele raadgevers bij crisis hulpdiensten.

Vrijwilligerswerk voor de crisis hulplijnen vereist meer inzet van de vrijwilliger, want het
kost meer tijd dan andere vrijwilligersfuncties en is emotioneel veel veeleisender. Dit is de
reden dat de arving en het vasthouden van vrijwilligers bij crisis meldpunten en andere
crisisgerelateerde diensten complex is. Gezien het grote aantal mogelijkheden voor
vrijwilligerswerk, gaat het om de vraag, wat mensen motiveert om vrijwilligerswerk te doen
in emotoneel belastend werk, zoals het beantwoorden van een crisis hotline, in vergelijking

met al die andere mogelijkheden.

In 1972 , McGee et al., benoemde 6 verschillende redenen waarom mensen als vrijwilliger
zouden willen werken in crisisentra :

a) hulpbieden of voldoening krijgen uit het helpen van anderen ( 73 %)

b ) zelfkennis krijgen of op een bepaalde manier een beter mens worden ( 45 % )

¢ ) inzicht krijgen in suicidale handelingen en crisisinterventie ( 39 % )

d ) waardevolle praktijkervaring ikgen ( 37 %)

e ) verlangen naar een grotere emotionele betrokkenheid met mensen ( 37 % )
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f) crisis werk zien als verenigbaar met brede sociale doelstellingen (20 %) .

Een goed begrip van de motivatie van vrijwilligers voor specifiek op crisis gevetktis de

sleutel voor managers in het werven en vasthouden van vrijwilligers. In een recente studie van
Aguirre en Bolton ( 2013 ) , werd een kwalitatief interpretatieve mesynthese van
kwalitatieve artikelen toegepast om de essentiéle motieven viais-wijwilligers te
identificeren. Vier verschillende drijfveren werden gevonden voor het kiezen van crisis

vrijwilligerswerk ten opzichte van andere mogelijkheden:

1. interne motivatie om een extern verschil te maken Voormalige crisishulplijnbellers
die gepaste hulp ontvingen en deze terug zouden willen geven door anderen te helpen.

a. Altruisme- manier om terug te geven

b . Terug te geven aan de gemeenschap
2. Vrijwill i ge bDéextreraexcriss wvaarop deze vrijwslligees reagerelpth
hen om een perspectief op hun eigen leven te krijgen en ze worden zich zo bewust van hun
onderlinge verbondenheid met de bredere samenleving. Het geeft een dieper begrip van de
menselijke conditie.

a. realisaties

b . dieper begrip van de menselijkenddie

c . onderlinge verbondenheid

d . Gemeenschapsgevoel en betrokkenheid

3. Doorleefde ervaring: Persoonlijke ervaring in het lijden; bijvoorbeeld : familieleden van
suicidale slachtoffers of voormalige drugsgebruikers .
a. Ervaring met zelfmoord
. persoonlijke heling
. Zeltconcept (zelfbeeld???)
. Motivatie om te trainen

. Gewijzigde persoonlijke ervaringen

- ®© Qo O T

. Persoonlijke verandering (bijvoorbeeld: zelfbewustzijn )

4. Interne / persoonlijke ontplooiing : Vrijwilligerswerk loont en het Hpt bewegen door
middel van reeds optredende veranderingen in het leven van de vrijwilliger.
a. Altruisme manier om dankbaarheid te tonen

b . persoonlijke zegeningen



c . werk uitdagend vinden

d . vrije tijd

e . Motivatie om te trainen

f . Belangrijke veanderingen in het leven
g . Gewijzigde persoonlijke ervaringen

h . Groei in motivatie

Er waren echter ook redenen om met werk te stoppen:

5. Gebrek aan richting / gebrek aan ondersteuningGebrek aan richting van de TES
organisatie en het gebrek aamdersteuning bij het vervullen van de rollen. Dit betekent dat
er geen duidelijke richtlijnen zijn gegeven in de volgende gebieden: in welke mate worden zij
geacht in te grijpen / is het hen toegestaan te handelen?

Vertrekken is niet altijd een product vaen verminderd motivatieniveau, maar kan het
resultaat zijn van verschillen tussen "verwachtingen" en "werkelijkheid" ervaringen.
Vertrekken kan voor vrijwilligers erg moeilijk zijn. Vrijwilligers verwachten een goed gevoel
over zichzelf, maar de organiga daarentegen verwacht van ze dat ze op eigen kracht
gevoelens van pijn en zelftwijfel kunnen verwerken. Wanneer dergelijke verschillen tussen
verwachtingen en realiteit zich voordoen, komen gevoelens op van woede, angst en
teleurstelling. Als gevolg bkrvan, stressvolle, toegewijde vrijwilligers haken af om hun

positieve gevoel van eigenwaarde te behouden.
Om de aard van uitval en doorzettingsvermogen van vrijwilligers te begrijpen, moet nadere

aandacht worden besteed aan processen van zelfregulerivey kader van de specifieke

relaties tussen vrijwilligers en de organisatie.
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GRUNDTVIG 1 Lifelong Learning Programme

Telephone Emergency Services of Europe: Onderzoek naar Tevredenheid
en Motivatie van Vrijwlligers (Satisfaction and Motivation: T ES/olSat)

De meeste EuropesEES' -organisaties (Telephone Emergency Services, een ander woord
voor telefonische crisis hulplijnen) hebben zich aangesloten bij IFOTES, de Internationale
Federatie van Telefonische HulpdienstBfOTES werkt met 21.000 geinde vrijwilligers

en 900 voltijdse of deeltijd medewerkers. Zij behandelen vijf miljoen telefoontjes en 130.000
internet ontmoetingen per jaar. Alle vrijwilligers ontvangen training, begeleiding en
counseling. Om het TES' esk verder te optimaliseren, en de partnersgraag een
gedetailleerde, gestandaardisie Europabrede vragenlijsbntwikkelen (TESVolSat), voor

het evalueren van de inzet, motivatie en tevredenheid onder Europa's TES vrijwilligers. Op
basis van de resultaten van deze TESVes&atie, zullen de Europese TES organisaties en
individuele TES posten in Europa in staat zijn de kwaliteit van hun werk te verbeteren,
kwaliteit vanhun opleidingsprogramma’s ®rgenen hun vrijwilligers en bedirs beter van
dienst te zijn. Anderzijdzal dit hopelijk leiden tot een hogere mate van betrokkenheid en
meer tevredenheid onder de vrijwilligers, de bellers en mensen die begeleiding zoeken in heel

Europa.

De achtergrond van de T ESV/olSat studie

De achtergrond van de studie was tweeérlei. éteste doel was de verbetering van de
tevredenheid van vrijwilligers getraind door TES (door psychotherapeuten en andere
deskundigen), en het tweede doel was de verbetering van de dienstverlening voor bellers en
degenen die begeleiding zoeken vimail, chat of persoonlijke ontmoetingen. Het idee was

om informatie te verzamelen op internationaal niveau ten einde de verschillen in diverse
landen te kunnen vergelijken. Dit kan helpen om bij de TES betere manieren te vinden voor

het werven enbehouden vanjwilligers.

1 TEDetekent hier en hierndelephone Emergency Servicesn ander word voor CiisHulplijn
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Tot nu toe zijn verschillende studies uitgevoerd in de landen, maar dit is de eerste keer dat een
internationale vergelijking kan worden gemaakt. Op basis van de verzamelde data, kunnen
diverse analyses worden uitgevoerd, en zo kan de kwaldei de TES service worden
verbeterd in heel Europa. Ook kunnen de resultaten de ondersteuning op
besluitvormingsniveau verbeteren met behulp vanzichten die aan het onderzoek zijn

ontleend.

Het onderzoek richtte zich op het verzamelen van informate motivatie, tevredenheid,
behoeften en persoonlijke gevoelens. De bevindingen helpen TES organisaties bij het
efficiénter evalueren van hun eigen werk en het helpen ontwikkelen van betere diensten voor

hun werkers en hun bellers.

Om hun taak te vervulte hebben alle vrijwilligers een diepgaande training nodig, een goede
begeleiding en een professionele omgeving. We zijn van mening dat juist die vrijwilligers die
een diep gevoel ervaren van begrip en identificatie met TES en zijn doelen, daaruit voordeel

putten in hun werk.

Aangezien elke Europese TES hoofdjanisatie, en zelfs elke locale TES afdeling werkt op
basis van individuele normen en procedures, is het tot nu toe moeilijk om een grondig begrip
te krijgen van de betrokkenheid van vrijwilligersyrhvragen en behoeften op Europees
niveau. Een gemeenschappelijke vragenlijst zal dienen als een instrument om de mate van
motivatie, identificatie, en de tevredenheid wetenschappelijk te evalueren op een breder
Europees niveau, waardoor inzicht in heteaiv van tevredenheid van TES vrijwilligers
wordt verkregen. De enquéte zal uiteindelijk bijdragen tot de ontwikkeling van
gemeenschappelijke normen, basisregels en beste praksjkumenten voor alle Europese

TES organisaties.

In het verleden is dit aen nog maar uitgewerkt op een strikt nationaal of regionaal niveau.
Maar dit onderzoek zal antwoord kunnen geven op een aantal van de volgende vragen: Wat
weten we in Europa van de behoeften, en de houding van onze TES vrijwilligers? Hoe
ervaren ze zictef en hun werk? Hoe goed werken ze samen met het personeel van de TES
posten en met andere vrijwilligers? Wat hebben onze vrijwilligers nodig op lange termijn van
het personeel, de hooefirganisatie, of zelfs van het publiek, om toegewijd en gemotiveerd t
blijven? Hebben ze behoefte aan verschillende methoden van training, groepsbegeleiding of

individuele begeleiding?
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We zijn ervan overtuigd dat dit de inzet voor zowel bellersrats degene die hulp zoeken

zal verbeteren.

Methodolog ie van het TESVolSd onderzoek

Aangezien er geen internationale enquétes bestonden naar de motivatie van TES vrijwilligers,
gebruikten we de vragenlijsten van de Duitse enquéte ( "Engagement und Zufriedenheit bei
den ehrenamtlichen Mitarbeitern der TelefonSeelsorge in Cdatel 2010" ). Hoewel de
vragenlijsten alleen in Duitsland waren gebruikt, kon dit onderzoek toch gebruikt worden

omdat de resultaten ervan beschikbaar zijn zodat de resultaten vergeleken kunnen worden.

We vroegen naar de demografische gegevens ( legféglacht, burgerlijke staat, beroep ) en

ook voegden we enkele vragen toe over de zin van het leven en de-VBH®@ellbeing
vragenlijst. Ons doel was om een breder beeld van de tevredenheid en psychologische status
van de vrijwilligers te krijgen om meadequate manieren op te sporen om ze te motiveren en

hen ook helpen bij hun werk aan de telefoon en op interpetajleof chatten ).

De vragenlijst is ontwikkeld door de projectgroep en is vervolgens vertaald in de
verschillende talen. In alle talen vea er minstens twee vertalingen, die vervolgens werden
samengevoegd tot een vragenlijst. De vertaalde versie werd gecontroleerd door een
focusgroep door wie de vragen werden herzien. De definitieve vragenlijst werd op het internet
gezet in alle talen. Adl talen hadden een eigen verbinding en vervolgens werd de online

versie opnieuw gecontroleerd, waarna de kleine fouten werden gecorrigeerd.

Het onderzoelging van starin november 2014, en het plan was om het aan heé gz
dezelfde maand af te ronddde nationale TES organisaties hebben hun leden geinformeerd
over deopdrachten ze gemotiveerd via de lokale TES. Na een maand was het aantal
antwoorden minder dan verwacht, en het tijdsbestek voor het invullenvan de enqreéte w

verlengd tot eind decemb2014.

Na het beéindigen van het verzamelen van antwoorden, werd de database aangemaakt. De
antwoorden werden eerst allemaal verzameld en vervolgens werd een basale
geldigheidscontrole uitgevoerd. De door de online serviceprovider verzamelde antwoorden

moesten worden gecontroleerd om de fouten die werden veroorzaakt door het proces van de
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onlineenquéte (bijvoorbeeld: verloren aansluiting bij het invullen van de enquéte, afwerking

te vroeg etc.). Tijdens de afronding van deze stap is de eindversie vatasiet demaakt.

Deelnemers aan het onderzoek

De belangrijkste deelnemers in het onderzoek waren die nationale TES organisaties die deel
uitmaken van het TESVolSat project. Deze organisaties zijn in de analyses opgenomen met
de naam van hun land, maarsommige landen bestaan ook andere TES organisaties. Tijdens

de dataverzamelingsperiode werd deelname aan de enquéte gepromoot door de deelnemende
organisaties, maar de luisteraars van andere TES ( vrijwilligers of betaald ) zouden ook de
vragen hebben kuen beantwoord. Deze antwoorden, indien aanwezig, werden ook gebruikt

in de enquéte.
De belangrijkste deelnemers waren de volgende:

A Bel gi + (- Andngrhed_ébensHilfé ih deeDeutschsprachigen Gemeinschaft

V.0.G.)

A Noorwegen (orde)rkens SOS | N

A Ne d eSehsaon)d (

A Spanje ( Asociacion Internacional Telefono
A Hongar-Magy@rLée ki El sRseg®ly Telefonszol g
A Oostenrijk ( Verein zur F°-INdrefld2h g der Tel e
A ltali+ ( Telefono Amico Italia )

TijJdens het onderzoek kreeg de projectgroep veel steunndareapartners, voornamelijk uit

Duitsland en Frankrijk, en het besluit werd genomen om ook voor die twee landen aparte
anal yses uit te voeren. Het aant al ant woorde
geldig. Echter, er waren 441 antwoordenauitlere landen waar de naam van het land was
aangegeven (Finland, Luxemburg, Zweden, Zwitserland, Portugal, Slovenié, Tsjechié,
Oekraine, Slowakije ) , en 673 antwoorden, zonder vermelding van het land van herkomst. Al

deze antwoorden samen wordengebruikt de anal yse van fAandere |
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Beschrijvende statistiek van het TESVOLSAT onderzoek

De gegevens voor dit onderzoek werden verzameld in 2014 via een online vragenlijst . De
steekproef bestond uit 3952 antwoorden van de TES vrijwilligers uit viéeade landen
die deelnemen aan het onderzoek.

Leeftijd

De gemiddelde leeftijd van de deelnemers was 57,3 jagrmdnnen 58,5 en 56,8 bijj
vrouwen. De jongste vrijwilliger was 20 jaar oud , het oudste 89 jaar. Het verschil tussen de
oudste en de jongste is vrij groot, uit de standaarddeviatie blijkt, dat leeftijd van de meeste
deelnemers zich rond het gemiddel@wibden.Het grootste deel is tussen de 45 en 70 jaar

oud.

Geslacht

De groep respondenten bestaat uit 849 ( 26 %) mannen en 2380 ( 74 % ) vrouwen. Deze
verhouding (2,8 in het voordeelan de vrouwen) toont duidelijde dominantie van de
vrouwelijke werkemers bij de TES . Dit gender verschil beinvloedt de overige data in de

database.
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GENDER GENDER PERCENT AGE MEAN| AGE MINL AGE MAX]JAGE STD.DH
Male 849 26,2
Female 2380 73,5 57,26 20 89 12,150
Other 8 2
Total 3237 100 3206
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Gender (%)-) .
emaile
238( 8
56,9 60, 4
12,2 10,3
20 49
89 75

Gender (Number of Answers) / Country

mFemale mMale

461

OTHER COUNTRI

Gender (%) / Country

® Female m Male

France “ 67,8
Netherlands FN g 16,9
Belgium N Sg T —— 69,5
Other countries Iy 277 E———_16,0

De meerderheid van de vrouwelijke deelnemers (17,4%) behoorde tot de leeftijdsgroep van
60-64 jaar, terwijl de grootste groep van de mannen (21,7%) zich bevondeeftijdsgroep
65-69. Het merendeel van de steekproef (61%)
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was 65 jaar of ouder; 40,5% van de mannelijke en 34,6% vrouwelijke deelnemers in het
gehele onderzoek bevonden zich in deze specifieke leeftijdsgroep. Hieruit blijkt dat, hoewel

de gemiddelde légjd van mannen en vrouwen dicht bij elkaar liggen, vrouwen ongeveer 5

Age range / Gender (Number of the Answers)

Male m Female 411 405

225

101" .

76 71
721 169 26 28 359 Sley 37 05

159 | 183

24 25-29 334 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 65-69 70-74 75-79 80-84 85-89
years years years years years years years years years years years years years years
or less or less

jaar eerder als vrijwilliger voor TEgken te gaan werkedanmannen.

Van alle beoordeelde landeibehoort de meerderheid van de respondenten (met één
uitzondering: Frankrijk) totle leeftijdsgroep 454 jaar.

In Hongarije zijn de vrijwilligers relatief jong: 76,2% is tussen de63%aar.

De jongste leeftijdsgroep blijkt het best vertegenwoordigd in Noorwegen (11%) en ltalié
(9,8%). In Noorwegen zijn de twee hoogste leeftijdegem (3564 en 65 jaar of ouder) gelijk
vertegenwoordigdOmgekeerd is, in andere landen (met uitzondering van Frankrijk), een
tegengestelde tendens is waar te nemen: het hoogste percentage van TES vrijwilligers valt in
de groep van 3b4-jarigen

Leeftijd is met name in deze landen een duidelijk aandachtspunt bij de werving van
vrijwilligers.

Age range (%) / Country

='%5.4

1 271

] 66,4

] 72,9

] 76,2

22 2 @65 years or older
] 69,6

[l 35-64 years

1 70,9

@ 34 years or less

NETHERLAND|

BELGIUM 1 64,9

OTHER COUNTRI




Religie
In de vragenlijst is een vraag opgenomen over de religieuze opvattingen van de vrijwilliger. Er is

daarbij geen onderscheid gemaakt tussen de religiesed@eling was om een beeld te krijgen van de

religieuze praktijk en opvattingen van de vrijwilligers in relatie tot hun maatschappelijke

betrokkenheid en motivatie.

DO YOU PRACTICE ANY RELIGION? (%)

no answer -3-6
non believer -9
o [ 0.7

in a religious community -11'6
igious community-9’1

De meeste TES respondenten hebben deze vraag beantwoord ( 96,4 % ), van wie 9 %
aangeeftdat zij niet religieus zijn, 20,7 % hun religie praktiseert binnen een religieuze
gemeenschap en 25,3 % op hun eigen manier; 21,7 % heeft niet aangegeven hoe ze hun
religieuze opvatting in praktijk brengen . Dit toont aan dat de mddsg& werknemers
religieus zijn er zijn echter grote verschillen in de praktijk . Religie en spiritualiteit kunnen
invloed hebben levensbeschouwing en motivatie, andere psychologische factoren hebben dit

echter ook .
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Opleiding

Level of education (%)Z ;

-
-

= Basic school

48,1

= Vocational training or high school

= University or college - 3 years or |

University or college - more than 3
years

Bijna de helft van de respondenten hesfh hogeschool of universitair diploma van meer
dan 3 jaar ( 48,1 %) en 19,6 % korter dan 3 jaar. Van de respondenten beschikt 29,6 % over
een beroepsopleiding. Minder dan 3 % ( 2,7 % ) heeft een basis schoolopleiding . Dit geeft

aan dahet niveau vamet onderwijs/rij hoog is onder TES vrijwilligers.

Education level (%) / Gender

m Male 319 5.2
i — % 56.0
m Female 24 23.3 1
b My Sy

Basic school  Vocational University or  University or
training or high  college - 3  college - more
school years or less  than 3 years
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Uitgesplitst naar geslacht heeft74,3 % van de mannen en 65,2 % van de vrouveem
universiteit of hogeschoajraad, mannen zijn dus relatief hoger opgeleid. 23,3% van de
mannelijke en 31,9 % wade vrouwelijke deelnemers heeft een middelbare school diploma of
heeft beroepsonderwijs gevolgd. Slechts 2,4 % ( mannen ) en 2,9 % (vrouwelijk ) van de
deelnemers had een basisonderwijs. Het opleidingsniveau van de mannelijke deelnemers is
dus over hetlgemeen een beetje hoger dan die van vrouwen . De leeftijd verdeling van TES
vrijwilligers kan ook invloed hebben op het opleidingsniveau en een hoger opleidingsniveau

impliceert meestal een hoger sociaaleconomische status en een betere gezondheid .

Education level (Number of Answers) / Country

300 287 279
246
250 -
215
200
152 152
150 144 135
9 101 95 102
100 6 8] 83
5 = 57
50 3 1
3 1 1 1 13
o — — =
< % Q A A Q A
v & S W
& S N &S N S &
o v & & S
Qf&
&
measic senggducation level{36)s/-Gauitiytnoo
80.0 @ University or college - 3 years or less @ University or college - more than 3 YRRES
70,0
57,9 58,0
60,0 '
' 51,2 —] 51,5
49.4 463 495479 46,0
In 39,4 246
4,
30,9
28,4 -8
21
1
° 12 !
6, 6,
1
5 o A S A
\§Q Qy& $ ¥ (,;2‘?\ Sv
& < ¥ O
21
m Basic school @ Vocational training or high school

@ University or college - 3 years or less @ University or college - more than 3 years



Vergelijken we de verschillende landen, dan hebben de meeste deelnemers een hogeschool of
universitair diploma . Er zijn twee uitzonderingen : Oostenrijk en Italié, waar de vrijwilligers

met beroepsopleiding of middelbare school in de meerderheid 3jpanje en Noorwegen

tonen het meest extreme verschil tussen de verschillende niveaus van or{desggscholen

en universitairadiploma'’s zijn meer dominant ). Overigens hoeft het opleidingsniveau geen
invioed te hebben op het kennisniveau over de tacten werkzaamheden bij de TES .
Immers de vrijwilligers ontvangen een gedegen training. Echter, verschillende niveaus van
onderwijs tussen de landen impliceren verschillende wervingsmethodes. Het hoge niveau van
het onderwijs in Noorwegen is interessals we dit vergelijken met relatief de lage leeftijd

van de vrijwilligers.

Gezinssituatie

De gezinssituatie is erg belangrijk, omdat de steun die de vrijwilligers bijvoorbeeld ontvangt
van de amilieleden of huisgenotereen cruciale factor is in herijwilligerswerk. De saiale
ondersteuning beinvioedie motivatie voor het werkde lichamelijke en geestelijke
gezondheid en werkt als een beschermende factor bij psychische problemen-entbre
invloed van de gezinssituatie is echter niet onoeht in dit onderzoek.

Family Status (%)

66,1
|
]

Single Living with partner Other
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Het merendeel van de deelnemers ( 66,1 %) leeft met een partner, 25,1 % van hen zijn single,
en 8,8 % antwoordde " anders . " Als we niet definiéren wat " leven met partner " betekent ,
kan het betekenen dat men gescheidem iwoont met een andere partner , of gewoon
samenwoont met een partner . We kunnen aannemen dat de situaties , die niet gemakkelijk
gedefinieerd kunnen worden, behoren tot de " andere " antwoorden . Dit betekent dat
ongeveer 25 % van de respondentenealleeft en 75 % kan rekenen op de steun van een

partner.

Een meerderheid van de@nemers werkt voor de TES tussen 10 en 19 uur per maand ( 52,3
% 52,5 % ( I ) en 52,9 % ( | ) respectievel]
).Bijna een kwart van de deelnemers ( 22,9 % ) geeft a@9 2Qir per maand te besteden aan

het utvoeren van vrijwilligerswerk. Er was geen significant verschil tussen mannen en

Working Hours Range (%)

52,3

[
22,9
17,1
' ' L

Less than 10 10-19 hours 20-29 hours 30 or more
hours hours

vrouwen met betrekking tot het aantal uren per maand 7,7% wmegtdan 30 uur eh7,1%

minder dan 10 uur per maantls we kijken naar de werkuren per land , kunnen we degt

er grote verschillen zijn. De vrijwilligers makende meeste uren in Hongarije ( 36 % van de
respondenten werken meer dan 30 uur per maand voor TES. In Frankrijk werkt 51,7 % en in
Nederland 42 % van de deelnemers28uur per maand. In alle anderadan werken de

meeste deelnemers minder
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dan 19 uur per maandoals we zullen constateren in een nadere analyse, zijn de ideale
werktijden tussen de 10 en 29 uur per maand. Werktijden van meer uren vergroot het risico

op burn out, leert de ervaring in kigarije.

Working Hours (Number of the Answers) /

Country

NORWAY

435

BELGIUM

OTHER COUNTRI 182

Working Hours (%) / Country

NORWAY

) 70,7

SPAIN 385

ITALY

T 64,1

HUNGAR

GERMANY] 68,1

AUSTRIA 74,4

FRANC 4.9 51,7
NETHERLAND 42,0
BELGIUM 57,7

OTHER COUNTRI{
42,5
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130 or more hours
[ 20-29 hours
m10-19 hours

M Less than 10 hours

30 or more hours
@ 20-29 hours
m10-19 hours

m Less than 10 hours



Het aantal jaren dat vrijwilligers voor TES hebben gewerkt

De meerderheid van de deelnemers ( 94 % ) voeren hun wedp vrijwillige basis en slechts 6 %

van werkt als betaalde medewerkers met vrijwillige taken. Dit is de manier wagadES in alle

landen werkt. Het aantal gewerkte uren voor TES jaar is voor betaalde medewerkers meestal hoger
dan de vrijwilligers . In de vraagstelling is niet duidelijk onderscheid gemaakt tussen betaalde en niet
betaalde uren voor de professionele nmwverkers. Gezien de hoge standaarddeviatie , blijkt dat er
geen sprake is van een standaardlengte van TES urenomvang , noch als vrijwilliger of als betaalde
medewerkers . Mannelijke personeelsleden werken meestal ongeveer 1,5 jaar langer . De
hoeveelheidgewerkte jaren stijgt natuurlijk met de leeftijd, boven 75 jaar neemt het aantal betaalde

medewerkers fors af vanwege pensionering.

Als we de cijfers per land te bekijken , kunnen we constateren dat het gemiddelde aantal
arbeidsjaren hoger is voor de wyijligers , behalve in Italié , waar het betaalde personeel gemiddeld
langer heeft gewerkt voor TES. Dit heeft te maken met het lage aantal (2) respondenten in de

steekproef.

How many years have you been active in TES,
disregarding possible shorter breaks?

Working Years| Working Years
Paid Staff Volunteers
Number of
the Answers 28 328
Mean 9,8 6,9
Std. Deviation 8.1 6.8
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Working Years (Mean Score) / Age range

22,6

m Active in TES, Volunteers @ Active in TES, Paid

24 2529 334 3539 4044 4549 5054 5559 6064 6569 7074 7579 8084 8589
YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS YEARS
OR LESS OR LESS

Working Years (Mean Score) / Countries

m Active in TES, Paid m Active in TES, Volunteers

14,7
12,0 12,4

Paid Staff and Volunteers (Number of the
Answers) / Country

m Paid Staff (Number of the Answers) m Volunteers (Number of the Answers)
584
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Soort werk

Eén van de vragen betrof het soort werk dat de vrijwilligericht: de mogelijke antwoorden

waren: telefoon , chat , direct contactnail , trainer en overige. In de leeftijdsgroep6tD

jaar, werken de meesten aan de telefoon. Vrijwilligers die ouder zijn dan 70 jaar, verrichten
verschillende werkzaamheden In Spanje werkt een groot aantal vrijwilligers in het
zogenaamde o6face to faced contact: zZij gever
de meeste hulp wordt gegeven via de telefoon echter de moderne technologie schrijdt voort:

dit blijkt in Noorwegen, waarbij het aantal vrijwilligers via emaiigeveer 40 % uitmaakt

van de vrijwilligers aan de telefoan

Working Department (Number of the Answers)

/ Country
34 ) 186
NORWAY 80
| 446
: 52
SPAIN [i'1 .
26 - m Group trainer
ITALY 2 Emal
- 288 m Chat
15
HUNGARY g m Face to face
224
43 m Phone
GERMANY

622

AUSTRIA
318
27

L J 19
FRANCER] 17
208

- 20

NETHERLAND{ )
276

18
]

BELGIUM = 2

198 27

OTHER | 4 .}65

COUNTRIES 420



Working Department (Number of the Answers)

/ Age range
24 YEARS OHE= 50
LESS  [F*
57
25-29 YEARS g m Phone
| |
87
334 YEARS ORIs = Face to
LESS .
¥g Face
87 m Chat
35-39 YEARSfy 1
: 11 ‘
136 o Email
40-44 YEARSf 17
19
: 261 O Grqup
4549 YEARSE® 24 Trainer

26
23

367

50-54 YEARS 47

39
44

440

5559 YEARS 46
— 853

547
60-64 YEARS

573
6569 YEARS

320
70-74 YEARS
—

93
7579 YEARSJL4
]

80-84 YEARS

85-89 YEARS

OOROy, OWOD
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Diensten - samen of alleen?

Alleen werken tijJdens een dienst vormt een grote belasting voor de vrijwilliger. Daarom is

een vraag over danderwerp in de vragenlijst opgenomen. We zien dat de vrijwilligers aan

de telefoon hun diensten meestal alleen uitvoeren, een deel antwoordde dat dit soms alleen
gebeurde of soms samen met iemand anders. Noorwegen vormt een uitzondering, daar werkt
89,3 alleen of met iemand anders. Zoals we in het volgende hoofdstuk zullen zien, is alleen

werken demotiverend en wordt aanbevolen om het aantal diensten alleen te beperken.

Working Department (Number of the Answers)
/ Shift

mAlone mETogether with one or more persons @t varies

2071

110 113

PHONE FACE TO FACE CHAT EMAIL GROUP TRAINER













































































































































































































































