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AI kan de 113-hulpverleners helpen om hun werk nog menselijker en warmer uit te voeren. Dat
blijkt uit promotieonderzoek van Salim Salmi, verbonden aan het Centrum voor Wiskunde &
Informatica, onderdeel van de Vrije Universiteit Amsterdam.

Bij 113 komt tweederde van de (anonieme) hulpvragen binnen via de chat. Hulpverleners van 113
moeten zowel aan de telefoon als in de chatsessies steeds op zoek naar de juiste woorden. Daarbij is
het tonen van empathie, maar ook het complimenteren met het zoeken van hulp essentieel.

Salmi maakte computeranalyses van honderden succesvolle 113-hulpchats.

Met behulp van Al destilleerde hij de ingrediénten die online hulp effectief

maken. Daarbij baseerde de onderzoeker zich op vragenlijsten die

hulpzoekenden na hun anonieme chatgesprek invulden. Als hulpvragers

positieve kracht hadden geput uit het chatgesprek, dan bekeek Salmi naar

de eigenschappen van dat gesprek. Het gaat daarbij niet alleen op

woordgebruik, maar ook waarom de hulp geslaagd was. Ook de toon van een F:
chatgesprek lijkt belangrijk, net als timing van opmerkingen en de onderlinge
dynamiek. Daarnaast is het tonen van positieve feedback van grote invloed is
om iemand die dat nodig heeft uit de put te trekken en op het juiste spoor te zetten van positieve
vervolgacties.

Al

Lees ook: Mind Matters, de flexibele schil van 113 in Suriname — Eva Stroo runt met
Mind Matters vanuit Suriname de *flexibele schil’ voor de hulplijn van Stichting 113
Zelfmoordpreventie in Nederland.

Ondanks de houvast van de techniek van motivational interviewing die 113 gebruikt, kan ieder gesprek
weer anders zijn. Ook kunnen gesprekken stroef verlopen of vastlopen. Hulpverleners van 113 kunnen
daarom gebruik maken van de Al-tool die via een pop-up steekwoorden, zinnen en adviezen geeft waar
iemand in vergelijkbare situaties baat bij had. Kopiéren en plakken naar de chatsessie kan niet: het blijft

maatwerk en mensenwerk. De Al-oplossing is al wel getest, maar wordt op dit moment nog niet ingezet.

Salmi promoveert 4 december. (Trouw)

Praten over suicide kan anoniem bij 113 Zelfmoordpreventie: chaf via www.113.nl, bel 113 of bel
gratis 0800-0113
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S
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Volgens de Chinese astrologie
is 2024 het jaar van de Draak.
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