
CONTACTEN PER CONTACTKANAAL

TELEFOON

In 2012 ontving Awel 484.536 telefonische oproepen. Dat is een daling met 20% tegenover 2011. Zoals onderstaande grafiek laat 
zien heeft deze daling zich in 2010 ingezet na een aantal jaar van spectaculaire groei ( na het invoeren van het gratis nummer). 

De oproepen waren afkomstig van naar schatting 79.726 unieke oproepers. Dat zijn er 3% minder dan in 2011. Er zijn dus niet 
zozeer minder kinderen en jongeren die ons bellen, alleen bellen ze ons minder vaak. Het overbezet-zijn van de lijnen ontmoedigt 
kinderen en jongeren wellicht om te blijven proberen en misschien proberen ze ook sneller dan vroeger een andere contactkanaal 
uit.

De daling in het aantal oproepen kan daarnaast ook nog gedeeltelijk verklaard worden door een betere, begrenzende aanpak  van 
veelvuldige oproepers.
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CHAT

Via de chat werden 2.547 gesprekken gevoerd. Dat is een verdubbeling tegenover vorig jaar die toe te schrijven is aan de verdere 
uitbreiding van onze chatdienstverlening. Doordat er steeds meer beantwoorders zijn voor dit contactkanaal, kunnen we ook onze 
openingsmomenten verruimen. Sinds november 2011 zetten we meer beantwoorders tegelijk in en sinds oktober 2012 is er een 
uitbreiding van 2 naar 4 chatavonden.

Van deze oproepen beantwoordde Awel er 15.960. Dat zijn er zo'n 16% minder dan in 2011. Ook deze daling stellen we sinds 2010 
vast. Mogelijke verklaringen hier zijn een zekere demotivatie onder de telefoonbeantwoorders te wijten aan het hoge aantal 
scheld- en giecheloproepen (sinds de invoering van het gratis nummer). Een tweede reden is dat ook onder de beantwoorders de 
populariteit van de andere media toeneemt, en dus minder vrijwilligers kiezen om de telefoon te beantwoorden. Van deze 
oproepen werden er 10.806 geregistreerd. De overige 5.154 beantwoorde oproepen waren kliks, verkeerd verbonden en stille/liever 
niet oproepen.

Wanneer we kijken naar het aantal unieke oproepers dat een antwoord kreeg van Awel, nl 6.754, dan zien we nauwelijks een 
daling tegenover vorig jaar. Ook het antwoordpercentage blijft met  8% van de unieke oproepers bijna gelijk, alsook het gemiddelde 
aantal antwoorden dat een beantwoorde unieke oproeper van Awel kreeg: 2,4.
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E-MAIL

FORUM

De mailers beantwoordden zo'n 8.077 e-mails, een stijging met 20% tegerover 2011. We zagen een gelijkaardige stijging in 2010 
(tegenover 2009), terwijl in 2011 de stijging wat terugliep (naar 7% tegenover 2010). De stijging voor dit jaar is deels toe te 
schrijven aan onze Awel-campagne van 17 mei. In die maand ontvingen we 1.061 e-mails. Omdat bij de e-mail alle ontvangen e-
mails beantwoord worden zegt een stijging hier iets over de duidelijke populariteit van het contactkanaal bij kinderen en jongeren. 
Ook het aantal beantwoorders voor de e-mail blijft toenemen. Daar waar vroeger slechts één afdeling de e-mails beantwoordde, 
kunnen nu vrijwilligers van iedere afdeling van thuis uit e-mails beantwoorden.

De forummoderators hebben zowat hetzelfde aantal geposte berichtjes beantwoord:  6.298. Daarenboven hebben ze een veelvoud 
daarvan aan reacties gemodereerd. Ook hier zien we voor mei een effect van de Awel-campagne.
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