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1 Inleiding
Het project HOPE IN STATIONS binnen het EU-programma PROGRESS werd als reactie op de oproep tot uitvoering van sociale experimenten ontwikkeld. Sociaal experimenteren is een specifieke werkwijze bij de implementatie en evaluatie van interventies met het doel om nieuwe sociale maatregelen uit te werken en/of de bestaande aan te passen. Deze maatregelen hebben vaak betrekking op het brede onderwerp van inclusie en in dit project op het onderwerp dakloosheid. 
Dakloosheid is pertinent aanwezig in vele grote Europese steden en in deze steden blijkt ze een fenomeen te zijn dat niet enkel in verband staat met het algemene sociale ondersteuningssysteem en de beschikbaarheid van betaalbare huisvesting, maar ook met de inrichting van de openbare ruimte. Het project spitst zich vooral toe op het fenomeen dat personen in precaire levensomstandigheden, en dan vooral daklozen, zich vanwege verschillende redenen aangetrokken voelen tot treinstations, waar ze hun tijd doorbrengen. Het treinstation biedt niet alleen een basisinfrastructuur (winkels, sanitaire installaties, sociale diensten), maar het dient ook als ontmoetingsplaats, waar men (nog) steeds zonder toestemming kan verblijven en in de grote massa passanten onzichtbaar kan worden. Het maakt het in zekere zin ook mogelijk om aan het sociale leven deel te nemen, weliswaar op een precaire manier. 

Hierdoor wordt dakloosheid in treinstations zichtbaar en wordt ze door verschillende belanghebbenden opgemerkt: van spoorwegbedienden tot winkeluitbaters, sociale hulpverleners, veiligheidspersoneel en de politie. Verschillende groepen met verschillende belangen, werkwijzen en attitudes ten opzichte van daklozen. Bij de analyse van deze constellatie van actoren wordt onmiddellijk duidelijk dat enige vorm van “coördinatie” waarschijnlijk tot een betere ondersteuning voor daklozen zou leiden, door de verschillende functies, belangen en attitudes duidelijk te omschrijven en een gemeenschappelijke aanpak en dito maatregelen ten behoeve van daklozen uit te werken. HOPE IN STATIONS had in eerste instantie het doel om de communicatie en samenwerking tussen maatschappelijke diensten en belanghebbenden op drie locaties te verbeteren: Brussel-Centraal (Brussel), Gare du Nord (Parijs) en Roma Termini (Rome). 

Voor het project werden twee hoofdinterventies ontworpen: ten eerste werd de functie van “referentiepersoon” ingevoerd, een persoon of organisatie die verantwoordelijk is voor een verbinding tussen het treinstation en de maatschappelijke diensten; en ten tweede werd een opleidingsprogramma voor spoorwegbedienden en personeel van geassocieerde ondernemingen geïmplementeerd, waarbij professionele trainers (vaak met ervaring in maatschappelijk werk) dakloosheid behandelden en instrumenten aanreikten die het personeel moeten helpen om met daklozen om te gaan. Beide interventies moesten in de loop van het project worden ontwikkeld. 

De vraag naar een effectbeoordeling van de interventies werd al in de oproep tot voorstellen geformuleerd en moet als een sleutelelement van het sociale experiment worden beschouwd dat HOPE IN STATIONS implementeerde. De grootste uitdaging voor ons, het evaluatieteam, was om aan dit vereiste te voldoen en tegelijk de evaluatieopzet aan de interventies aan te passen, wat enkele belangrijke beslissingen en veranderingen noodzakelijk maakte. Deze aanpassingen worden ook in het evaluatierapport gedocumenteerd. 

De evaluatie werd door drie onderzoekers van het Centrum voor Sociale Innovatie (ZSI
), een Wens non-profitonderzoeksinstituut, opgezet en gecoördineerd: Alexander Kesselring (projectleider), Stefanie Smoliner en Andreas Bohonnek. Voor de uitvoering van de evaluatie werden in het project drie nationale onderzoekers aangewezen: Patrick Italiano (Brussel), Christophe Blanchard (Parijs) en Franca Iannaccio (Rome).
Deze evaluatie werd voorafgegaan door een voorbereidend onderzoek, bestaande uit een algemeen statistisch overzicht over dakloosheid in de steden, uitgevoerd door Julien Damon en een zogenaamde "sociale mapping", een eerste poging om de lokale NGO's en belanghebbenden, alsmede hun samenwerking te beschrijven. De “sociale mapping” werd uitgevoerd door het Italiaanse onderzoeksinstituut ISFORT en werd gecoördineerd door Carlo Carminucci. Beide studies zijn gecombineerd en gepubliceerd in het kader van het project
. Het voorbereidend onderzoek heeft ons in vele manieren geholpen om de evaluatie te ontwikkelen en we willen beide onderzoekers bedanken voor hun vriendelijke ondersteuning en advies in de eerste stadia van het evaluatieontwerp.
Dit eindrapport bevat de resultaten van de evaluatie van het project HOPE IN STATIONS dat in 2010 en 2011 werd geïmplementeerd. Het bestaat uit resultaten van een vragenlijstonderzoek onder daklozen, een kwantitatieve en kwalitatieve evaluatie van het trainingsprogramma, kwalitatieve interviews bij maatschappelijke diensten en een kwantitatieve netwerkanalyse van lokale netwerken voor sociale dienstverlening. Een extra bijlage met inbegrip van de vragenlijst en de richtlijnen gehanteerd in dit onderzoek kan rechtstreeks via e-mail aan ANSA worden aangevraagd. 
De evaluatie van HOPE IN STATIONS is in onze opinie meer dan enkel een effectbeoordeling. Ze helpt ons de lokale context beter te begrijpen waarin verschillende organisaties proberen ondersteunende structuren voor daklozen op te zetten. 

Het evaluatieteam wenst alle partners van HOPE IN STATIONS voor de steun bij onze moeilijke taak te bedanken. Vooral de coördinatoren bij ANSA, Sylvie Le Bars, Diane Angermüller, en Morgan Poulicac, het ondersteuningsteam bij ANSA, Lucie Assmann en Gabrielle, die zo veel verantwoordelijkheden m.b.t. de taken van dit project op zich hebben genomen, verdienen een pluim.
Ten slotte willen we ook op de inspanningen van onze nationale onderzoekers, Patrick Italiano, Christophe Blanchard en Franca Iannaccio, wijzen die deze evaluatie hebben uitgevoerd en de meeste gegevens voor ons hebben verzameld. Zonder hun inzet hadden we nooit zo vele oplossingen voor zo vele problemen kunnen vinden.
2 Evaluatieopzet 

“Effectbeoordeling” betekent dat de “impact” van een maatregel of programma wordt gemeten. Daarom verschilt ze van de “procesevaluatie” die de kwaliteit van de implementatie eerder dan de impact beoordeelt (zie Figuur 1). 
Qua terminologie moeten we bij evaluaties echter een onderscheid maken tussen de “uitkomst” en de “impact” van een maatregel. De uitkomst van een maatregel stemt overeen met de beoogde effecten van een programma op de beoogde doelgroep(en). Dit kan tot veranderingen van individuele en socio-economische kenmerken leiden. In tegenstelling daartoe bestaat de impact uit de bedoelde en onbedoelde effecten van een programma voor “maatschappelijke systemen” – institutionele, organisatorische, maatschappelijke verandering. Daarom is de impact niet alleen beperkt tot de doelgroep van de maatregel. Impact is dan ook meestal moeilijker te meten dan uitkomst – impact heeft namelijk te maken met complexe veranderingen, grotere maatschappelijke systemen en langere periodes
. 

 SHAPE 



Figuur 1: Process evaluation and impact evaluation
Het in HOPE IN STATIONS toegepaste evaluatiemodel wordt daarom beter een “uitkomstevaluatie” genoemd. We hebben ons op de primaire doelgroep van de maatregelen en de onmiddellijke uitkomst geconcentreerd. 
De evaluatie van de uitkomst betekent in de strikte zin dat een oorzakelijk verband tussen de interventie en de gemeten uitkomst wordt bewezen of weerlegd. De enige methodologisch juiste manier om dit te doen is door gebruik te maken van “experimentele designs”. In een experimenteel design wordt een “interventiegroep” met een “controlegroep” vergeleken door indicatoren op verschillende tijdstippen vóór en na de interventie te meten en te vergelijken. De procedure: een interventie werd ontworpen en de indicatoren werden ontwikkeld om de verwachte uitkomst van de interventie te meten. Uit een bepaalde populatie werd een interventie- en een controlegroep willekeurig geselecteerd. De indicatoren werden voor beide groepen vóór het begin van de interventie gemeten (“ex-ante”). Onder ideale omstandigheden zijn de interventie- en de controlegroep volledig van elkaar gescheiden om veilig te stellen dat enkel de interventiegroep door de interventie een invloed ondergaat. Na de interventie werden de indicatoren nog eens voor beide groepen gemeten (“ex-post”). Daarna werden de ex-ante- en ex-post-meetresultaten apart voor de interventie- en de controlegroep alsook tussen de twee groepen vergeleken. De “controlegroep” zorgt voor de zogenaamde “contrafeitelijke situatie” – een situatie waarbij in het ideale geval geen interventie een invloed heeft op de groep. Wanneer er dan voor de interventiegroep een meetbaar verschil is tussen ex-ante en ex-post-metingen, maar niet voor de controlegroep, kan dit met enige statistische zekerheid worden beschouwd als een indicatie voor een oorzakelijk verband tussen de interventie en het gemeten effect – en vanaf dan kan het gemeten verschil worden beschouwd als de “uitkomst” van de interventie. 

Dit is in zeer algemene termen de originele experimentele design of de proefopzet. In experimentele designs gaat het hoofdzakelijk om controle – controle over de selectie, controle over de interventie, controle over de scheiding van interventie- en controlegroep, controle over de context – en daarom wordt het onderzoek ook best in laboratoria uitgevoerd, aangezien daar heel veel variabelen onder controle kunnen worden gehouden.

De evaluatie van interventies van een veldonderzoek, zoals sociale programma's, kan nooit aan deze strenge controlevereisten voldoen. Toch voelen we vaak de noodzaak om deze interventies te evalueren en om oorzaak en gevolg aan elkaar te kunnen koppelen. Deze behoefte resulteerde in de ontwikkeling van zogenaamde “quasi-experimentele designs”, die werden afgeleid van de zuivere experimentele designs en werden aangepast aan de beperkingen van interventies van veldonderzoeken. De uitdaging is dezelfde: selectie, scheiding, controle, vergelijking. Het grootste verschil is dat “quasi-experimentele designs” over het algemeen geen gebruik maken van een willekeurige selectie: sociale programma's worden om bepaalde redenen gelanceerd, op welbepaalde plaatsen en voor welbepaalde doelgroepen, waardoor het onmogelijk is om plaatsen en personen willekeurig te selecteren. Een ander verschil is dat het vaak onmogelijk is om de “context” onder controle te houden – mensen kunnen “op het terrein” nu eenmaal niet volledig worden geïsoleerd. Voor de doelgroep zal er steeds een invloed van verschillende variabelen blijven bestaan die oncontroleerbaar en vaak ook onzichtbaar zijn. Maar ook bij een quasi-experimentele evaluatie wordt steeds gepoogd om de omstandigheden zo goed mogelijk onder controle te houden en tot een optimale vergelijking te komen. Zo kan bijvoorbeeld het aantal metingen voor de evaluatie (“time-series-designs”) of het aantal te vergelijken groepen of allebei worden verhoogd (REF). 

Het experimentele en het quasi-experimentele design baseren op een kwantitatieve meting van indicatoren. Enkel kwantitatieve metingen kunnen statistisch worden vergeleken. Dit betekent ook dat men m.b.t. de definitie en de operationalisatie van de gebruikte indicatoren uiterst zorgvuldig moet zijn. Indicatoren moeten relevant zijn (ze moeten nauw aansluiten bij de verwachte uitkomst van een interventie en ze moeten politiek relevant zijn of op zijn minst relevant voor de belangrijkste belanghebbenden die een interventie willen steunen en beoordelen) en ze moeten betrouwbaar zijn (ze moeten over verschillende periodes steeds dezelfde aspecten meten). 
De kwaliteit van een quasi-experimentele evaluatie hangt echter niet enkel van controle, vergelijking en meting af – ze hangt ook van het type interventie af. In de literatuur vinden we basiskenmerken van interventies die over het algemeen de kwaliteit van een quasi-experimentele evaluatie verbeteren: 

· Korte en sterke interventies

· Specifieke en gestandaardiseerde interventies

· Interventies die op een impactmodel baseren (welke impact kan van de interventie worden verwacht? Op welke manier hebben bepaalde elementen van de interventies een impact op doelgroepen?)
In HOPE IN STATIONS zijn we in feite begonnen met een quasi-experimenteel design in gedachten waarin zowel daklozen alsook maatschappelijk diensten de hoofddoelgroepen vormden. We hadden verwacht dat de interventies – die in het begin niet waren gedefinieerd – meetbare uitkomsten zouden genereren. 

We wisten bovendien ook dat de interventie op drie verschillende plaatsen of beter in drie treinstations zou worden geïmplementeerd. In plaats van een controlegroep te hebben – wat vanaf het begin al onmogelijk leek vanwege de beschikbare middelen en coördinatiemogelijkheden – hebben we beslist om ons op de vergelijking van de drie interventieplaatsen te concentreren. Dit is één van de vele verschillende soorten quasi-experimentele evaluatie. Bij een quasi-experimentele evaluatie is dit vaak de enig mogelijke werkwijze. Gezien de korte projectperiode van 2 jaar (inclusief de ontwikkeling en implementatie van interventies) hebben we ook beslist om slechts op twee tijdstippen metingen te doen, nl. vóór (ex-ante) en na (ex-post) de interventie. We hebben dus twee doelgroepen, drie locaties en twee tijdstippen. 

Met deze verwachtingen als uitgangspunt moesten wij – het evaluatieteam alsook de coördinatoren en de partners – leren hoe een  transnationaal project rond een sociaal experiment dat gebaseerd is op samenwerking van onderzoeksorganisaties, NGO's en spoorwegmaatschappijen in de praktijk verloopt, en wat dit voor de experimentele evaluatie betekent. Het project vereiste veel meer flexibiliteit, veel meer aanpassing en zelfs nog meer improvisatie dan we oorspronkelijk hadden verwacht. In het procesverslag in hoofdstuk _ wordt dit proces meer gedetailleerd beschreven, met vermelding van de belangrijkste uitdagingen, aanpassingen en aanbevelingen.

De uiteindelijke evaluatieopzet wordt in twee verschillende afbeeldingen weergegeven (Figuur  en Figuur  3). Figuur 2 toont een algemene vergelijking van locaties (treinstations in verschillende steden) en tijdstippen (voor/na de interventie). Figuur 3 geeft een overzicht van de in HOPE IN STATIONS geïmplementeerde evaluatieonderzoeken in chronologische orde (lees van boven naar beneden) die voor elk van de locaties identiek zijn. De interventies alsook de evaluatieonderzoeken zijn bedoeld voor verschillende groepen: maatschappelijke diensten (= organisaties die directe ondersteuning voor daklozen bieden), daklozen (daklozen die regelmatig de onderzochte treinstations opzoeken), deelnemers aan een trainingsprogramma (deelnemers aan het door HOPE IN STATIONS ingevoerde programma). De algemene evaluatieopzet bestaat uit drie verschillende designs die speciaal op deze specifieke doelgroepen met de verschillende indicatoren voor de meting van de impact zijn toegespitst. 
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Figuur 2: Comparison scheme
Aan de uiteindelijke design is te zien dat we veel meer kwalitatieve elementen hebben ingebouwd dan oorspronkelijk gepland en dat we de kwantitatieve elementen hebben verminderd. Ook kan worden gezien dat we heel veel verschillende methodes van empirisch onderzoek in deze evaluatie hebben toegepast: van netwerkanalyse over vragenlijsten tot interviews en workshops. We hebben ook vastgesteld dat een nieuwe doelgroep werd ingevoerd: deelnemers aan de training. Dat betekende meteen ook dat we een bijkomende evaluatieopzet voor het trainingsprogramma moesten ontwikkelen, wat dan ook tijdens het projectverloop gebeurde. 
Bovendien moesten we ook onze oorspronkelijke aanpak t.o.v. daklozen aanpassen. Dat was wellicht de moeilijkste aanpassing.
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Figuur 3: Target Group, methods and evaluation design
De evaluatie van HOPE IN STATIONS werd uiteindelijk meer dan een quasi-experimentele evaluatie en het karakter ervan veranderde fundamenteel. Gedurende het hele proces werd geprobeerd om bij de evaluatie de wetenschappelijke kwaliteit van de toegepaste methodes te waarborgen en de elementen van de quasi-experimentele design binnen de mogelijkheden van de organisatie en middelen van het project te behouden.  Zo werd bijvoorbeeld de meting van de samenwerking van maatschappelijke diensten zoals gepland op drie locaties en op twee tijdstippen en met een kwantitatieve aanpak geïmplementeerd. Wat de daklozen betreft hebben we beslist om van het gekozen pad af te wijken. Dit wordt meer in detail in het procesverslag behandeld. Voor de evaluatie van de training hebben we beslist om een retrospectieve ex-ante/ex-post-beoordeling door de deelnemers zelf te laten doen in plaats van een meting voor en na de training. Daarnaast hebben we resultaten van kwalitatieve interviews gebruikt die enkele maanden na de training bij personeelsleden werden gehouden. Al deze methodes alsook de gegevensverzameling worden in detail in de overeenkomstige hoofdstukken beschreven.
Wanneer we deze evaluatieopzet vanuit onze huidige positie beoordelen, denken we dat we toch een aanvaardbaar hebben bereikt waardoor we zowel correcte methodologieën konden gebruiken alsook n.a.v. de verschillende ontwikkelingen en de veranderingen in het project aanpassingen konden doorvoeren. We denken echter dat het heel algemeen noodzakelijk is om over de voorwaarden na te denken die nodig zijn om een experimentele evaluatie in het kader van een transnationale samenwerking te implementeren. Daarom hebben we dit soort overwegingen in het procesverslag opgenomen (hoofdstuk 6). 
2.1 Toegepaste methodes

In dit hoofdstuk wordt een kort overzicht van de toegepaste methodes gegeven. De methodes worden in meer detail in de betreffende hoofdstukken beschreven. 

2.1.1 Vragenlijst voor daklozen 

In het begin van HOPE IN STATIONS in 2010 planden we om een kwantitatieve enquête onder daklozen uit te voeren om gedefinieerde indicatoren voor/na de interventies volgend op een quasi-experimenteel design te vergelijken. De daklozenenquête en de overeenkomstige vragenlijst voor daklozen vormden het eerste element van de evaluatie die het ZSI in 2010 heeft ontworpen. Het designproces werd bemoeilijkt door het feit dat interventies nog besproken werden en erover onderhandeld werd waardoor het moeilijk was om al hun doelstelling, doelgroep en omvang te voorspellen (zomer 2010). Het evaluatieteam besliste echter om op het gekozen pad om een kwantitatieve enquête te implementeren, verder te gaan om zo kwantitatieve vergelijkingen tussen steden en tussen periodes (voor/na interventie) mogelijk te maken.

De moeilijkste designbeslissing was in dat stadium de definitie van de doelgroep. Het was duidelijk dat de interventies een lokale of “geografische” focus zouden hebben: de drie treinstations. De interventies op zich werden niet als een “programma” geconcipieerd waarbij daklozen zich zouden moeten registreren, maar als interventies in de openbare ruimte met als gevolg dat bij het project geen controle m.b.t. de door de interventies getroffen populatie bestond. Aangezien voor de interventie geen bekende personengroep als mogelijke doelgroep werd aangewezen, moest het evaluatieteam de doelgroep op een algemenere manier definiëren. We hebben voor de definitie van een doelgroep gekozen die rekening houdt met het “lokale aspect” – algemeen gesproken, wilden we daklozen bevragen die regelmatig hun tijd in het treinstation doorbrengen. De formele criteria voor de uiteindelijke definitie staan in hoofdstuk 3.

Het feit dat geen duidelijke selectie van en controle op de door de interventies getroffen personengroep mogelijk was, leidde tot een ernstig probleem voor de experimentele evaluatie. Zonder deze fundamentele voorwaarden moest de toepassing van de experimentele evaluatie voor de doelgroep van daklozen aan de orde worden gesteld. Op het einde van 2010, na eerste ervaringen met de enquête en met ook meer informatie over de interventiedesign (bestaande uit coördinatie- en netwervingsactiviteiten voor NGO's en een trainingsprogramma voor het personeel in treinstations), werd duidelijk dat de methodologische aanpak moest worden gewijzigd en dat de voor een tweede kwantitatieve daklozenenquête in 2011 noodzakelijke inspanningen en middelen  niet meer verantwoord waren. Daarom werd dan beslist om de focus meer op de primaire doelgroepen van de interventie (sociale diensten, belanghebbenden en trainingsdeelnemers) te leggen en van een kwantitatieve naar een kwalitatieve aanpak voor daklozen over te stappen, waartoe o.a. de participatie in focusgroepen met kleinere groepen daklozen in 2011 behoorde. 
2.1.2 Focusgroepparticipatie
Onze onderzoekers participeerden in “focusgroepen” met daklozen. In Brussel en Rome hadden maatschappelijke diensten deze groepen al samengesteld, die regelmatig samenkwamen om verschillende onderwerpen te bespreken. In deze groepen krijgen daklozen de kans om met de steun van sociale hulpverleners hun ervaringen uit te wisselen. Elke onderzoeker heeft hieraan deelgenomen. De onderzoekers werd opgedragen om specifieke vragen betreffende de percepties van de daklozen omtrent de veranderingen in het treinstation in verband met de activiteiten van HOPE IN STATION te stellen en een verslag op te stellen.   

2.1.3 Vragenlijst voor trainingsdeelnemers 

HOPE IN STATIONS heeft een trainingsprogramma voor het personeel van spoorwegmaatschappijen en geassocieerde ondernemingen geïmplementeerd. De doelstelling was om personeelsleden beter op de aanpak van en de omgang met daklozen in treinstations voor te bereiden. Alle trainingssessies werden in de eerste helft van 2011 afgesloten en onmiddellijk na de training werden vragenlijsten ingevuld en ingezameld.
2.1.4 Kwalitatieve interviews met trainingsdeelnemers

In 2011, enkele maanden na de training, hebben nationale onderzoekers kwalitatieve interviews met trainingsdeelnemers gehouden waarbij hoofdzakelijk hun ervaringen op de werkplek met daklozen en hun beoordeling van de training besproken werden. 
2.1.5 Netwerkanalyse 

Een versterking van de samenwerking van maatschappelijke diensten m.b.t. daklozen en de treinstations was een hoofddoelstelling van de door HOPE IN STATIONS geïmplementeerde coördinatie. Daarom hebben we een evaluatie ontworpen die als een quasi-experimenteel design kan worden beschreven met een ex-ante- (= voor de interventie) en een ex-post- (= na de interventie) meting voor drie vergelijkingsgroepen (drie dienstennetwerken in drie verschillende steden). De gebruikte methode was die van de kwantitatieve netwerkanalyse die in hoofdstuk 5.2. nader wordt toegelicht. De enquête onderzocht verschillen in het niveau van “dienstenintegratie” voor en na de interventie, in de structuur van de lokale ondersteuningsnetwerken en de integratie van de nieuw geïntroduceerde referentiepersoon. De netwerkvragenlijst werd in 2010 en 2011 gebruikt om gegevens over de periode van 12 maanden voor elke enquête te verzamelen. De tweede vragenlijst werd lichtjes aangepast omdat het nu de referentiepersoon van HOPE IN STATIONS als een bijkomende netwerkspeler bevatte. 
Daarmee leveren de twee enquêtes gegevens over twee duidelijk gescheiden periodes die kunnen worden vergeleken. We hebben beslist om in 2011 bijkomende kwalitatieve interviews bij maatschappelijke diensten te houden om bijkomende informatie over hun perceptie van de HOPE IN STATIONS-referentiepersoon te vergaren.
2.1.6 Kwalitatieve interviews bij maatschappelijke diensten en belanghebbenden

Naast de netwerkanalyse wilden we ook na de implementatie van de referentiepersoon op het einde van 2011 kwalitatieve interviews bij maatschappelijke diensten houden om te weten te komen hoe zij de HOPE IN STATIONS-referentiepersoon zien en beoordelen. 

2.1.7 Workshop voor belanghebbenden 

In elk van de drie steden werd een workshop voor belanghebbenden georganiseerd. Het doel was een bespreking van de resultaten van de daklozenenquête alsook van de functie van de referentiepersoon zoals deze door maatschappelijke diensten en belanghebbenden bij de treinstations wordt gezien. 
2.1.8 Bericht over de referentiepersoon en vooruitzichten

De referentiepersonen hebben elk twee verslagen over hun activiteiten gedurende de implementatieperiode opgesteld. Met deze verslagen zouden vooral hun activiteiten worden gedocumenteerd en gecontroleerd. Daarnaast hebben de referentiepersonen samen met de verantwoordelijke personen van de spoorwegmaatschappijen een kort overzicht met verwachtingen betreffende de voortzetting van de activiteiten van de referentiepersoon na afloop van HOPE IN STATIONS geschreven. Het evaluatieteam stelde bijkomende vragen bij beide verslagen om volledige inlichtingen over de actuele implementatie te verkrijgen. 
2.2 Gegevensverzameling

De tabel hierna geeft een overzicht van alle evaluatiegegevens die voor Hope in Stations werden verzameld. Dit is eveneens een samenvatting van de verschillende doelgroepen die we hebben benaderd en van de in deze evaluatie toegepaste methodes. In de laatste kolom staat het aantal reacties die we bij vragenlijsten, interviews enz. verwachtten te ontvangen. We stellen vast dat we in ettelijke gevallen niet de verwachte respons hebben gekregen, maar ook dat het responspercentage tussen methodes en tussen steden verschilt. 

	Doelgroepen
	Methode / Gegevens
	Voltooid
	Verwacht
(per site)

	
	
	Brussel
	Parijs
	Rome
	

	Diensten 
	Interviews 2011
	9
	7
	5
	10

	
	Netwerkvragenlijst 2010
	10
	10
	12
	16

	
	Netwerkvragenlijst 2011
	8
	8
	6
	16

	Belanghebbenden 
	Workshopverslag
	1
	1
	1
	1

	Training  
	Vragenlijsten 
	20 van 21
	31 van 50
	36 van 59
	Alle delen.

	
	Interviews
	4
	10
	10
	10

	Daklozen 
	Focusgroep verslagen  
	1
	1
	1
	1

	
	Vragenlijsten 
	15
	40
	39
	40

	Referentie-persoon  
	Verslagen 
	2
	2
	2
	2

	
	Vooruitzichten 
	1
	1
	1
	1


Tabel 1: Overview on data collection
Zowel het evaluatieteam alsook de onderzoekers hebben met de steun van de ANSA-coördinator twee jaar lang intensief werk verricht om deze gegevens te verzamelen. De onderzoekers waren volgens ons qua profiel en bekwaamheden absoluut geschikt voor hun taak en overtroffen in menig opzicht onze oorspronkelijke verwachtingen. De onderzoekers in Brussel en Parijs hadden een academische achtergrond in sociologie en empirische methodes. Patrick Italiano (Brussel) heeft vele jaren ervaring in sociologisch onderzoek en projectwerk. Christophe Blanchard (Parijs) doet terreinonderzoek bij subpopulaties van daklozen en schrijft zijn doctoraatsverhandeling over dit onderwerp. Onze onderzoekster in Rome, Franca Iannacio, heeft vele jaren ervaring in het beheer en de coördinatie van projecten rond sociale inclusie en in het werk met daklozen en maatschappelijke diensten; ze is dus ook vertrouwd met gegevensverzameling en informatiemanagement. Alle onderzoekers werden door de nationale HOPE IN STATIONS-teams ondersteund. Daarnaast kregen ze van het evaluatieteam uitgebreide instructies. Het evaluatieteam heeft de onderzoekers voor elke gegevensverzameling persoonlijk gebrieft en geïnstrueerd en heeft hen schriftelijke richtlijnen meegegeven. Verder volgde het evaluatieteam het gegevensverzamelingsproces continu verder op, waarbij feedback van de onderzoekers werd verzameld en waar nodig tussengekomen werd. De respondenten werden systematisch per e-mail, telefoon of persoonlijk bezoek benaderd en werden herhaaldelijk opnieuw gecontacteerd.

Deze voorwaarden volstaan normaal gezien om een optimale gegevensverzameling te verzekeren. In HOPE IN STATIONS kregen we echter te maken met ernstige moeilijkheden bij de gegevensverzameling. Uiteindelijk konden we een voldoende dekking verkrijgen, maar deze was niet zo optimaal als we gepland hadden. 
Deze moeilijkheden waren van uiteenlopende aard, maar kunnen worden samengevat door te stellen dat het project niet het engagement van alle “belanghebbenden”, in de algemene betekenis van personen en organisaties die potentieel HOPE IN STATIONS zouden kunnen ondersteunen of ervan zouden kunnen profiteren, teweegbracht. Meer specifiek: het verkreeg niet de volledige steun voor het gehele concept van sociaal experimenteren met de evaluatie als een integraal onderdeel. Het engagement voor de interventies in het algemeen leek sterker, misschien niet vanaf het begin, maar zeker vanaf de implementatie van de referentiepersonen en het trainingsprogramma. 
Deze tekortkoming is echter niet enkel aan het project zelf te wijten. Gebaseerd op onze observaties gedurende dit tweejarig proces en de feedback van de onderzoekers denken we dat de beperkingen bij de gegevensverzameling feitelijk een weergave waren van enkele van de bestaande patronen van een gebrek aan samenwerking tussen bepaalde diensten, belanghebbenden en interne afdelingen van de spoorwegmaatschappijen. We ontvingen in 2011 bijvoorbeeld nauwelijks netwerkvragenlijsten van de voedselverdelende organisaties in Rome, die over het algemeen eerder in beperkte mate met andere organisaties samenwerken, zoals uit de enquête van 2010 bleek, waaraan ten minste enkelen van hen hadden deelgenomen. We werden ook met problemen geconfronteerd toen een interne afdeling van de SNCF die niet direct bij het project betrokken was het trainingsprogramma implementeerde zonder zich volledig aan de evaluatieprocedure te houden tot de ANSA-coördinator ingreep. In Brussel werden we met wat weerstand geconfronteerd toen we probeerden trainingsdeelnemers (die al hun akkoord voor een interview hadden gegeven) te bevragen, wat volgens ons veroorzaakt werd door verschillen qua beoordeling en verwachtingen tussen de interne hiërarchische niveaus. 
De hoofdconsortiumpartners van de spoorwegmaatschappijen alsook de NGO's die direct bij HOPE IN STATIONS betrokken waren toonden echter hun engagement niet alleen door hun ondersteuning en - uiteraard - financiering, maar ook door de evaluatie op te volgen en aan de vereisten ervan te voldoen. Hoewel we dus op het engagement van de direct betrokken partners, de verantwoordelijke afdelingen van de spoorwegmaatschappijen en de sleutelorganisaties op NGO-gebied, konden rekenen, werd er volgens ons niet steeds in geslaagd om de “periferie” of de “basisniveaus” (het lagere management) van de belanghebbenden bij het project te betrekken.  

Een andere reden zou het gebruik van veeleisende en bij het bredere publiek minder bekende methodes, zoals bijvoorbeeld de kwantitatieve netwerkanalyse, kunnen zijn. Onderzoekers alsook respondenten hadden soms een negatieve indruk m.b.t. de “strengheid” van de toegepaste methodes en hun “administratief” karakter. Over het algemeen kregen we vaak de feedback dat we te veel informatie vroegen, te veel interviews hielden enz. We denken dat duidelijk werd hoe veeleisend “experimentele evaluatie” voor coördinatoren, onderzoekers en respondenten is. De methodologie is uiterst veeleisend en is hoofdzakelijk een kwantitatieve methodologie. Dit is noodzakelijk voor een vergelijking tussen locaties en tijdstippen. We hadden de indruk dat het integrale karakter van de evaluatie en het kader van “sociaal experimenteren” moeilijk te begrijpen was, voor onderzoekers alsook voor respondenten. Over het algemeen leek het erop dat onderzoekers en belanghebbenden de voorkeur zouden hebben gegeven aan een meer conventionele evaluatie bestaande uit bijna uitsluitend interviews. Zo werden bijvoorbeeld kwalitatieve interviews veel beter door onderzoekers en respondenten aanvaard dan de netwerkanalyse. Ook de kwantitatieve vragenlijst betreffende daklozen werd door onderzoekers bekritiseerd. Het evaluatieteam begreep deze moeilijkheden stapsgewijs tijdens het verloop van het project en probeerde de methodes en eveneens de instructies overeenkomstig aan te passen, met meer of minder succes. 

Afsluitend kunnen we stellen dat de gegevensverzameling meer middelen vereiste dan oorspronkelijk gepland en dat daarbij suboptimale maar voldoende resultaten voor de analyse werden verkregen. Onze ervaringen wijzen echter op het feit dat een experimentele evaluatie zeer waarschijnlijk met deze beperkingen wordt geconfronteerd wanneer de methode in een meer “open” context zonder volledige en sterke integratie van alle relevante belanghebbenden (inclusief financiering en juridische contracten) wordt toegepast. We gaan op deze argumenten in het procesverslag in hoofdstuk 6 dieper in. 

3 Enquête onder daklozen 

De in 2010 gevoerde enquête onder daklozen stoelde op een vragenlijst die in eerste instantie voor een kwantitatieve analyse werd ontwikkeld. De enquête was voor een specifieke subpopulatie van daklozen in de drie steden bedoeld. We hebben gepoogd om de eerder genoemde moeilijkheden bij de definitie van de doelgroep (voor de interventie in het treinstation was er geen duidelijk gedefinieerde doelgroep) op te lossen. We hebben beslist om voor de selectie van daklozen voor de enquête vier criteria te hanteren. 
Volgens onze definitie waren respondenten personen zonder reguliere verblijfplaats op de dag van de enquête, die ofwel buiten sliepen of in een niet hiervoor voorziene ruimte en/of die gedurende de laatste maand vóór de enquête in een noodopvangcentrum sliepen en regelmatig hun tijd in het treinstation doorbrachten. Daarom richtte de enquête zich tot een zeer specifieke subpopulatie van daklozen. De formele criteria die voor de vragenlijst werden gehanteerd, staan in Tabel 2. 

Het tweede criterium is gebaseerd op het hoofdcriterium dat door het nationale Franse instituut voor statistiek, INEED, werd gehanteerd bij een uitgebreide enquête onder daklozen in 2001.

	Selectiecriteria
	Antwoordcategorieën

	Bent u de reguliere eigenaar of huurder van een flat of huis?   
Criterium: de respondent is geen eigenaar/huurder.
	Wel
Niet
Ik weet het niet       

	Hebt u gedurende de laatste maand ooit…  
Criterium: de respondent antwoordt “ja” op minstens één van deze vragen.
	op straat of ergens anders dan uw reguliere leefplaats geslapen (parken, treinstation, kelders, kraakpanden)?  
in een noodopvangcentrum of tijdelijk onderkomen geslapen?  

	Hoe vaak hebt u gedurende de laatste maand [train station] bezocht zonder de trein of metro te moeten nemen?  
Bijna elke dag, meermaals per week, één keer per week, minder dan één keer per week of nooit? 
Criterium: de respondent heeft gedurende de laatste maand [treinstation] “één keer per week” of meer bezocht zonder de trein of metro te moeten nemen.
	 bijna elke dag
 meermaals per week
 één keer per week 

	Wanneer u [treinstation] bezoekt – Hoeveel tijd verblijft u er gemiddeld per dag?
Criterium: de respondent/e verblijft gemiddeld per dag minstens een uur in het treinstation wanneer hij/zij het bezoekt.
	  ________ uur


Tabel 2: Target Group selection criteria (homeless questionnaire)
De vragenlijst baseerde op zes onderwerpen: 

1. De demografische kenmerken van daklozen (geslacht, leeftijd, enz.)

2. De socio-economische situatie van daklozen (tewerkstelling, opleiding, sociale voordelen, enz.)

3. De ervaringen van daklozen in het treinstation (problemen, veiligheid, enz.)

4. De activiteiten van daklozen in het treinstation (verblijfstijd in het station, specifieke activiteiten, enz.)

5. De contacten van daklozen met belanghebbenden van de spoorwegen en sociale diensten (sociale hulpverleners, veiligheids-, schoonmaakpersoneel, klantendienst, politie, enz.)

6. De kennis van daklozen over en hun gebruik van sociale diensten in en rond het station.
Vooral de onderwerpen 3, 4, 5 en 6 leken relevant m.b.t. de interventies die met HOPE IN STATIONS werden geïmplementeerd. Daarnaast hebben we gepoogd om gegevens over de belangrijkste socio-demografische kenmerken te verzamelen om de huidige situatie van de respondenten beter te kennen en te begrijpen. Gezien het feit dat de specifieke doelgroep nergens ingeschreven is en dus niet systematisch kan worden bevraagd noch steekproefsgewijs kan worden onderzocht, heeft de vragenlijst een eerder open en “exploratief” karakter. Het is niet mogelijk om statistisch veronderstellingen te maken over de hele populatie van daklozen die aan onze criteria voldoen. We zullen enkel de kenmerken van onze respondenten observeren en interpreteren. Het aantal respondenten in Parijs en Rome is echter hoog genoeg om een algemene indruk te krijgen wanneer men zich op de kwantitatieve gegevens van daklozen baseert die regelmatig het treinstation bezoeken. In de vragenlijst zijn ook de beoordelingen van de respondenten zelf opgenomen m.b.t. de situatie in het treinstation en de aangeboden sociale diensten. Hoewel we ons hoofdzakelijk op de verzameling van kwantitatieve gegevens hebben geconcentreerd, hebben we ook open vragen over vele onderwerpen gesteld om aan de daklozen de kans te geven hun eigen mening te uiten. 

In totaal werden 92 daklozen (volgens onze definitie) in en rond de treinstations van Brussel, Parijs en Rome bevraagd. Alle 92 respondenten voldoen aan deze criteria. In Parijs werden 39 daklozen bevraagd, 42,4 % van alle respondenten, in Rome 38 personen, of 41,3 % en in Brussels 15 personen, of 16,3 % van alle respondenten (zie BIJLAGE). 

De enquête onder daklozen kort samengevat: 

· Op drie locaties gehouden: Brussel-Centraal (Brussel), Gare du Nord (Parijs) en Roma Termini (Rome) door onze nationale onderzoekers.
· Enquêteperiode: November 2010 tot februari 2011
· Doelgroep: Daklozen die regelmatig het treinstation opzoeken (zie selectiecriteria in tabel 2).
· Doel: Verzamelen van informatie over demografische kenmerken, activiteiten in het treinstation, problemen in het treinstation, contacten met belanghebbenden in het treinstation, kennis over en gebruik van sociale diensten.  
· Methode: Vragenlijst met gesloten en open vragen. Statistische analyse met SPSS. 
· Selectie van de respondenten: Gemakkelijkheidssteekproef (vanwege het feit dat de doelgroep niet in een lijst is opgenomen/geregistreerd is) gebaseerd op formele criteria.
· Gemiddelde duur van een interview: 30 - 60 min. 
· Verwachte respons: 40 vragenlijsten voor elke locatie
· Gegevensverzameling: In elke stad waar onze onderzoekers interviews konden afnemen met de hulp van een organisatie hebben we 2-4 organisaties  geselecteerd. We hebben beslist om bijkomende interviews aan voedselverdeelpunten af te nemen (of er op zijn minst interviews te voorzien) of direct in het treinstation wanneer ondersteuning van sociale hulpverleners beschikbaar was. De gegevens werden a.d.h.v. face-to-face-interviews verzameld.

3.1 Gegevensverzameling

Oorspronkelijk was gepland dat de gegevensverzameling twee maanden zou duren. We moesten een gegevensverzameling op het einde van 2010 inplannen, kort voordat de referentiepersonen actief werden. We moesten een gemeenschappelijke aanpak vinden waarmee alle onderzoekers het eens konden zijn. We waren ons van de moeilijkheden om daklozen te bereiken en te bevragen bewust alsook van het feit dat onze onderzoekers aan problematische situaties zouden kunnen worden blootgesteld. Het bleek ook noodzakelijk om de aanpak voor elke stad en elke onderzoeker lichtjes aan te passen. De onderzoekers hadden verschillende contacten met de lokale sociale diensten en verschillende mogelijkheden om hun gebouwen voor het afnemen van de interviews te gebruiken. 
We hebben beslist dat onze primaire aanpak het bevragen van daklozen bij sociale hulporganisaties zou zijn. We wisten van onze nationale teams (waarvan leden hoofdspelers in de NGO-sector zijn) dat specifieke organisaties konden worden beschouwd als “toegangspoort” tot het ondersteuningssysteem of als eerste contactpunt voor personen die steun nodig hebben. Dit geldt bijvoorbeeld in Rome voor het Help Center en Binario 95. Onze Italiaanse onderzoekster, Franca Iannaccio, die in het Help Center tewerkgesteld is, had volledige toegang tot de gebouwen ervan. In Brussel was de situatie moeilijker. Wanneer de nationale onderzoeker sociale diensten hieromtrent contacteerde, was het antwoord in de meeste gevallen dat daklozen van het treinstation er niet naartoe kwamen. Na enkele bezoeken konden de onderzoekers dit bevestigen en beslisten ze om de daklozen rechtstreeks in het treinstation aan te spreken. In Parijs had onze onderzoeker eveneens meer succes door daklozen rechtstreeks buiten het kader van de sociale diensten aan te spreken. Als een academisch onderzoeker met ervaring op het gebied van onderzoek over daklozen kende hij de situatie en meldde hij geen belangrijke moeilijkheden. 

 Het „probleem“ m.b.t. de gegevensverzameling in Brussel was het lage aantal daklozen in het Centraal Station. Brussel Centraal is niet het hoofdstation (terwijl Gare du Nord in Parijs en Termini Roma heel duidelijk de belangrijkste nationale treinstations zijn) en is een beetje kleiner. Het trekt vooral een zeer specifieke groep van daklozen aan, meestal oudere langdurige daklozen. Deze personen houden zich vaak, zoals ook in de analyse werd aangetoond, afzijdig van sociale diensten en gebruiken deze eerder selectief. Het vergde behoorlijk wat inspanningen om deze personen te bereiken en te bevragen. Een persoon vinden, contact nemen en bevragen duurde in totaal in vele gevallen enkele uren. Een belangrijk aspect van deze aanpak was ook de opbouw van een basisrelatie en in zekere mate van vertrouwen met de daklozen. Onze onderzoeker slaagde erin om door de groep te worden aanvaard en daarom kon hij een klein aantal interviews afnemen. De tijd die voor deze interviews nodig was, stemde overeen met deze die nodig was om een veel groter aantal interviews in het kader van de sociale diensten af te nemen. 

Tot besluit kunnen we stellen dat de gegevensverzameling onder daklozen één van de taken was die de meeste middelen opeiste. Bovendien werd de gegevensverzameling ook met twee maanden verlengd om een voldoende aantal interviews te hebben. De snelheid en het succes van de gegevensverzameling hing in sterke mate af van de nationale context. 
3.2 Socio-demografische gegevens
Slechts 16 personen of 17,5 % van de respondenten zijn vrouwen, de meerderheid van hen, 82,6 % of 76 personen, zijn mannen. De vergelijking van treinstations op basis van het geslacht van respondenten toont aan dat het hoogste aantal vrouwelijke respondenten met 21,1 % in Rome te vinden is, gevolgd door Parijs met 20,5 %. In Brussel waren er geen vrouwelijke respondenten. 
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Figuur 4: People interviewed by city and gender
De leeftijd van de respondenten varieert significant (p= 0,012) tussen de steden (zie Figuur 5): waar in Brussel de gemiddelde leeftijd van de respondenten 50,5 jaar was, bedroeg de respectievelijke waarde in Rome 44,3 jaar en in Parijs slechts 39,7 jaar. De vergelijking van de leeftijd volgens het geslacht levert geen significante verschillen op tussen mannen en vrouwen: de gemiddelde leeftijd van mannen 43,6 jaar en van vrouwen 43 jaar.
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Figuur 5: Respondents by city and age
In totaal hebben 33 respondenten, of 36,3 %, niet het staatsburgerschap van het land waar het interview werd afgenomen. De gegevens wijzen op significante (p= 0,023) verschillen tussen de steden: waar in Rome 19 personen of 50 % van de respondenten niet het overeenkomstige staatsburgerschap hadden, was het respectievelijke aantal in Parijs 20,5 % en in Brussel 42,9 % (zie BIJLAGE).

36 personen, 39 % van de respondenten, ontvangen uitkeringen zoals een werkloosheidsuitkering, een ziektekostenvergoeding, een pensioen, gezinsbijslag of enige andere vorm van sociale uitkering (zie Tabel 3). Ook hier verschilt het aantal tussen de steden significant (p=0,000), van 64 % in Parijs tot 33,3 % in Brussel en 15,8 % in Rome en tussen personen met en zonder het staatsburgerschap van het betreffende land. Slechts 5 van 33 personen zonder het overeenkomstige staatsburgerschap, 15,2 %, verklaarden dat ze enige uitkering kregen, tegenover een aandeel van 53,4 % in de groep met het overeenkomstige staatsburgerschap (zie Tabel 3).

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Ontvangen een vorm van uitkering (totaal)
	6
	15,8
	25
	64,1
	5
	33,3
	36
	39,1

	Ontvangen een vorm van uitkering (niet overeenk. staatsburgerschap)
	0
	0,0
	4
	50,0
	1
	16,7
	5
	15,2


Tabel 3: Subsidies
In totaal verklaarden 43 personen, 48,3 % van alle respondenten, dat ze een sociale verzekering hebben. 6 personen of 6,7 % weten het niet. 40 respondenten, 44,9 %, verklaarden dat ze geen sociale verzekering hebben. Het aantal verschilt aanzienlijk tussen de steden: in Parijs hebben “slechts” 28,9 % van de respondenten geen sociale verzekering, in Rome is het respectieve aandeel 54,1 % en in Brussel zelfs 64,3 % (zie Tabel 4). 
Ook het aandeel respondenten met en zonder ziekteverzekering verschilt tussen de steden: 8 respondenten in Brussel, 66,7 %, verklaarden dat ze geen ziekteverzekering hebben, gevolgd door 12 respondenten, 32,4 %, in Rome en 9 respondenten, 24,3 %, in Parijs (zie Tabel 4). 
Het aandeel respondenten zonder ziekte- of sociale verzekering in Brussel hoger dan in Rome of Parijs. Bij een vergelijking tussen de groep met en deze zonder overeenkomstig staatsburgerschap blijkt uit de gegevens dat er een lagere verzekeringsgraad voor daklozen zonder het overeenkomstige staatsburgerschap in Rome en Parijs bestaat.
	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Sociale verzekering
	15
	40,5
	23
	60,5
	5
	35,7
	43
	48,3

	Ziekteverzekering
	24
	64,9
	23
	62,2
	4
	33,3
	51
	59,3


Tabel 4: Insurance
3.3 Huisvesting

Om de kwetsbaarheid van de leefsituatie van daklozen te kunnen beoordelen, zijn twee vragen relevant. We hebben verschillende vragen gecombineerd om een algemeen idee te krijgen van waar zij verblijven, hoe vaak ze zich verplaatsen en hoe veilig hun onderkomen is. De eerste vraag betrof gewoon de tijdsduur zonder reguliere huisvesting. De resultaten tonen sterk significante (p= 0,012) verschillen aan tussen Parijs en Brussel betreffende deze vraag (niet tussen Rome en Parijs, en Rome en Brussel). 

De gemiddelde tijd zonder reguliere huisvesting is in Rome met 1503,5 dagen of 4 jaar bijna dubbel zo lang dan in Parijs met 780,7 dagen of 2 jaar (zie Tabel 5 en 6). In Brussel kunnen de langste gemiddelde periodes zonder reguliere huisvesting worden opgetekend met 2367,6 dagen of 6 jaar. De tijd gedurende dewelke de respondenten geen reguliere huisvesting hebben schommelt in Brussel tussen 60 en 7665 dagen of 21 jaar.

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	Gemiddelde

	Dagen zonder reguliere huisvesting
	38
	1503,5
	39
	780,7
	15
	2367,6
	92
	1338,0


Tabel 5: Days without regular accomodation
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Tabel 6: Time without regular accomodation
We hebben de respondenten gevraagd, waar ze de nacht voor de enquête geslapen hebben en we hebben de antwoorden in 17 verschillende antwoordcategorieën ondergebracht (zie BIJLAGE, vragenlijst A). Wanneer de antwoorden uit alle categorieën samen worden bekeken, hebben in totaal 49 personen, 53,3 % van de  respondenten, de laatste nacht buiten doorgebracht, op straat, in trein- of metrostations of in kraakpanden. De categorie “buiten” omvat alle “niet typische” overnachtingsplaatsen. Interessant was dat slechts 7 personen verklaarden in het treinstation geslapen te hebben. 39,1 %, bracht de laatste nacht in een “reguliere plaats” door zoals opvangcentra of jeugdherbergen (zie Figuur 6). 
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Figuur 6: Sleeping place last night (summarised)
De overnachtingsplaats van de respondenten verschilt tussen steden: het aandeel van respondenten dat “buiten” slaapt, is in Brussel met 13 van 15 respondenten of 86,7 % significant hoger (p= 0,045) dan in Rome of Parijs met 50 respectievelijk 43,6 %. Slechts 2 van 15 respondenten, of 13,3 %, brachten in Brussel de nacht voor de enquête in meer reguliere plaatsen zoals opvangcentra of jeugdherbergen door.

Om te zien of de actuele huisvesting min of meer stabiel is, vroegen we de respondenten hoe lang ze al op hun laatste overnachtingsplaats verbleven. De gegevens wijzen op sterk significante verschillen tussen de steden. De gemiddelde verblijfsduur op de laatste overnachtingsplaats is het laagst in Parijs met ongeveer 60 dagen, gevolgd door Brussel met 71 dagen en Rome met 864 dagen (zie Tabel 7). De op de laatste overnachtingsplaats doorgebrachte dagen schommelen in Rome tussen 0 en 5475 dagen of 15 jaar, in Parijs en Brussel tussen 0 en 730 dagen of twee jaar. Voor Brussel betekent dit dat respondenten een relatief lange periode buiten slapen. In Parijs en Rome wijst dit er ook op dat er een groep is die een relatief lange periode in opvangcentra, jeugdherbergen of hotels slaapt. 
In Rome blijken de overnachtingsplaatsen echter over het algemeen stabieler dan in andere steden.

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	Gemiddelde

	Dagen in de laatste overnachtingsplaats
	38
	864,10
	39
	59,91
	15
	70,66
	92
	393,83


Tabel 7: For how many days have you been in your last sleeping place?
Waar in Parijs en Brussel 92,3 % respectievelijk 93,3 % van de  respondenten minder dan een jaar in hun huidige “verblijfplaats” verbleven, was het respectievelijke aandeel in Rome slechts 60,5 %. 11 van 38 respondenten in Rome verbleven langer dan twee jaar op hun huidige overnachtingsplaats; één respondent zelfs 15 jaar.

Slechts 66 van 92 respondenten, 71,7 %, antwoordden op de vraag hoe lang ze op hun huidige overnachtingsplaats mochten blijven; slechts twee in Brussel en 26 in Parijs. Deze resultaten kunnen dus slechts heel beperkt (of zelfs helemaal niet) voor interpretatie worden gebruikt. 16 van 38 respondenten in Rome, 42,1 %, verklaarden dat hen zou worden toegestaan om onbeperkt op hun overnachtingsplaats te blijven, 16 respondenten in Rome verklaarden dat ze het niet wisten. Interessant is dat het aandeel respondenten die antwoordden dat ze niet wisten hoe lang hen zou worden toegestaan om op hun overnachtingsplaats te blijven relatief hoog is en tussen 42,1 % en 50 % schommelt (zie Tabel 8).  

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Onbeperkt
	16
	42,1
	5
	19,2
	1
	50,0
	22
	33,3

	Beperkt
	6
	15,8
	8
	30,8
	0
	0,0
	14
	21,2

	Weet niet
	16
	42,1
	13
	50,0
	1
	50,0
	30
	45,5

	Totaal respondenten
	38
	100,0
	26
	100,0
	2
	100,0
	66
	100,0


Tabel 8: Time allowed to stay at last sleeping place
We hebben de respondenten ook over hun andere overnachtingsplaatsen in de verleden maand bevraagd. De meerderheid van de respondenten, 43 van 90, of 47,8 %, antwoordde dat ze geen andere overnachtingsplaats in de laatste maand gebruikten. Het aantal verschilt tussen Rome (76,3 %) en Parijs (31,6 %). In Brussel verklaarde slechts een minderheid van 2 personen, 14,3 % dat ze geen andere overnachtingsplaats in de laatste maand gebruikten (zie Tabel 9).
	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Geen andere plaats 
	29
	76,3
	12
	31,6
	2
	14,3
	43
	47,8

	Bij een vriend
	1
	2,6
	7
	18,4
	2
	14,3
	10
	11,1

	Bij de ouders
	0
	0,0
	1
	2,6
	1
	7,1
	2
	2,2

	Bij een partner 
	0
	0,0
	2
	5,3
	0
	0,0
	2
	2,2

	In een noodopvangcentrum 
	1
	2,6
	5
	13,2
	1
	7,1
	7
	7,8

	In een tijdelijk onderkomen
	1
	2,6
	1
	2,6
	2
	14,3
	4
	4,4

	Op straat/buiten
	2
	5,3
	4
	10,5
	4
	28,6
	10
	11,1

	In het treinstation
	1
	2,6
	4
	10,5
	4
	28,6
	9
	10,0

	in het ziekenhuis
	1
	2,6
	2
	5,3
	0
	0,0
	3
	3,3

	In het hotel/de jeugdherberg
	2
	5,3
	7
	18,4
	0
	0,0
	9
	10,0

	In een kraakpand
	0
	0,0
	1
	2,6
	5
	35,7
	6
	6,7

	In de gevangenis
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	7,1
	1
	1,1

	Totaal respondenten
	38
	100,0
	38
	100,0
	14
	100,0
	90
	100,0


Tabel 9: At which other places did you sleep in the last mont (multiples answers)?
De respondenten werd met een open vraag gevraagd wat ze doen om een overnachtingsplaats te vinden wanneer ze er een nodig hebben. De respondenten mochten meer dan één antwoord geven.  
De belangrijkste strategie om een overnachtingsplaats te vinden, is uiteraard “een sociale hulporganisatie contacteren”. 33 van de 62 respondenten, 53,2 %, verklaarden dat dit hun strategie zou zijn om een overnachtingsplaats te vinden. Waar in Rome en Brussel 41,4 % en 44,4 % van de respondenten deze strategie koos, is het respectievelijke aantal in Parijs met 70,8 % het hoogst (zie Tabel 10). Er is echter ook een groep respondenten die verklaren dat ze in eerste instantie zelf op zoek gaan naar een overnachtingsplaats. 

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Vrienden, kennissen contacteren
	3
	10,3
	8
	33,3
	5
	55,6
	16
	25,8

	Familieleden contacteren
	2
	6,9
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	3,2

	Sociale hulporganisatie contacteren
	12
	41,4
	17
	70,8
	4
	44,4
	33
	53,2

	Zelf iets vinden
	12
	41,4
	6
	25,0
	0
	0,0
	18
	29,0

	Steeds op straat slapen
	7
	24,1
	0
	0,0
	0
	0,0
	7
	11,3

	Weet niet
	1
	3,4
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	1,6

	Totaal respondenten
	29
	100,0
	24
	100,0
	9
	100,0
	62
	100,0


Tabel 10: Strategies to find a sleeping place (multiple answers)
3.4 Activiteiten in het treinstation

De meerderheid van de respondenten, 93 %, antwoordde “ja” op de vraag of het treinstation een “belangrijke plaats” voor hen was. De belangrijkste activiteit van de respondenten in het treinstation is met 21,7 % “bespreken, babbelen, praten”, gevolgd door “bedelen” met 20,5 %, “vrienden ontmoeten” en “drinken”, allebei met 19,3 %, “wachten dat de tijd voorbij gaat” met 16,9 % en “opwarmen” met 14,5 %. Wanneer men de antwoordcategorieën “bespreken, babbelen en praten”, “mensen observeren” en “vrienden ontmoeten” samenvat, kan men stellen dat het treinstation eerst en vooral een sociaal ontmoetingspunt is. Slechts 13,3 % van de respondenten komt naar het treinstation om een sociale hulporganisatie aan te spreken.

De enquête was op personen gericht die het treinstation regelmatig bezochten. We stelden significante (p= 0,000) verschillen tussen de steden vast betreffende de frequentie van de bezoeken aan het treinstation in de laatste week vóór de enquête (zie BIJLAGE). In Parijs bezochten respondenten het treinstation gemiddeld slechts 3 keer in de laatste week vóór de enquête, waar dat aantal in Rome 6 keer en in Brussel 6,4 keer hoger lag. De respondenten in Rome en Brussel bezochten het treinstation aanzienlijk frequenter dan in Parijs (zie Tabel 11).

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	Gemiddelde

	Tijd in treinstations gedurende de laatste week
	38
	6,03
	38
	2,97
	15
	6,40
	91
	100,0


Tabel 11: How often at train station last week?
Voor Brussel zien we dat de respondenten het treinstation al sinds jaren regelmatig opzoeken. Gemiddeld brachten ze al sinds 3,3 jaar bezoeken aan het station, waar dat aantal in Parijs “slechts” ongeveer 334,2 dagen is, dus minder dan een jaar (zie Tabel 12). 

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	Gemiddelde

	Bezoek aan het treinstation (dagen)
	38
	1094,1
	39
	334,2
	15
	1222,4
	92
	792,9


Tabel 12: For how long having been visiting train station (days)?
3.5 De perceptie van de veiligheid in het treinstation  

De respondenten werd gevraagd hoe veilig ze zich in het treinstation voelden overdag en 's nachts. Interessant is dat er geen verschillen zijn tussen de steden (p= 0,988): een meerderheid van 69 personen of 78,4 % voelt zich in het treinstation overdag veilig, 78,9 % van de respondenten in Rome, 78,4 % in Parijs en 76,9 % in Brussel (zie Tabel 13).

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Veilig gevoel in het treinstation overdag 
	30
	78,9
	29
	78,4
	10
	76,9
	69
	78,4

	Veilig gevoel in het treinstation 's nachts
	12
	40,0
	12
	37,5
	2
	18,2
	26
	35,6


Tabel 13: Security at the train station (number and percentage of persons that feel secure or verys secure)
De situatie 's nachts geeft een heel ander beeld. In totaal beoordeelden 73 personen de veiligheid in het treinstation 's nachts. 47 van hen, 64,4 %, beoordeelden de veiligheidssituatie als “eerder of zeer onveilig”. Slechts een minderheid van 26 respondenten, 35,6 %, beoordeelden de situatie als “zeer of eerder veilig”. Ook m.b.t. deze vraag zijn er geen grote verschillen tussen de steden (p= 0,414).
23 respondenten van 88, 26 %, verklaarden dat ze gedurende de laatste maand uit het treinstation werden gezet (zie BIJLAGE). M.b.t. deze vraag zijn er geen significante verschillen tussen de steden, hoewel het respectieve aandeel in Brussel met 33,3 % hoger is dan in Rome met 25 % en Parijs met 24,3 % (zie BIJLAGE). De meerderheid van 16 personen, of 72,7 % werd door de veiligheidsdienst uit het station gezet, slecht 6 respondenten door de politie.
40 van 82 respondenten, 48,8 %, verklaarden dat ze op zijn minst “zelden” gedurende de laatste maand voor de enquête het slachtoffer van crimineel gedrag zijn geweest. Het aandeel verschilt sterk (p= 0,000) tussen de steden (zie BIJLAGE): waar in Rome slechts 7 van 33 respondenten, 21,2 %, verklaarden dat ze het slachtoffer van crimineel gedrag zijn geweest, was dat aantal in Brussel ongeveer 78,6 % (zie Tabel 14). Slechts 51 % van de respondenten, 42 personen, verklaarde dat er gedurende de laatste maand nooit sprake is geweest van crimineel gedrag in het treinstation. 

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	N
	%

	Slachtoffer van crimineel gedrag
	7
	21,2
	22
	62,9
	11
	78,6
	40
	48,8


Tabel 14: Criminal behaviour
De vragen over crimineel gedrag en veiligheid in het treinstation leveren een coherent beeld: de situatie in het treinstation blijkt in Rome beter te zijn dan die in Brussel en Parijs (zie BIJLAGE). De respondenten in Rome waren minder vaak het slachtoffer van crimineel gedrag en voelen zich in het station relatief veilig. In tegenstelling daartoe staat Brussel: een meerderheid van de respondenten verklaarde dat ze het slachtoffer van crimineel gedrag zijn geweest en slechts een minderheid van 18,2 % voelt zich in het treinstation 's nachts veilig.
3.6 Contacten met belanghebbenden van de spoorwegen en sociale diensten

De respondenten werden bevraagd over hun contacten in de maand die aan de enquête voorafging met verschillende soorten “belanghebbenden” in het treinstation: sociale hulpverleners, veiligheidspersoneel, treinstationpersoneel, schoonmaakploeg, winkeliers, reizigers en politie. De meerderheid van 47 personen (61,8 %) verklaarde dat men contact had met sociale hulpverleners: 83,8 % in Parijs en 80 % in Brussel, maar slechts 16,7 % in Rome. 36 personen (47,4 %) hadden contact met de politie: 21 in Rome, 87,5 %, maar slechts 9, of 24,3 % in Parijs. De cijfers tonen een contactpatroon van de respondenten dat specifiek is voor elk van de steden: waar de respondenten in Rome minder contacten met sociale hulpverleners hebben, maar vele met de politie, is de verhouding in Parijs net andersom. In Rome is het contact met politie en veiligheidsdiensten en in Parijs en Brussel het contact met sociale hulpverleners en reizigers dominant (zie Figuur 7). 
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Figuur 7: Contacts with railway stakeholders
De frequentie van de contacten werd gemeten voor de laatste maand die aan de enquête voorafging met de categorieën "nooit", "minder dan één keer per week", "één keer per week", "meermaals per week" en "dagelijks". Interessant is dat de contactfrequentie over het algemeen niet zeer hoog is (zie Tabel 15). Contacten met reizigers in treinstations waren het meest voorkomend, met een gemiddelde waarde van 2,9 (ongeveer “één keer per week”), gevolgd door schoonmaakploegen met 2,8, en winkeliers met 2,8. De contactintensiteit met sociale hulpverleners is met 1,8 relatief laag, minder dan één keer per week, en verschilt sterk tussen de steden (p= 0,009). De contactintensiteit met de politie was het laagst met een gemiddelde waarde van 1,58.  

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	Gemiddelde

	Tijden van contact met sociale hulpverleners in de laatste maand
	4
	1,25
	31
	2,00
	13
	1,31
	48
	1,75

	Tijden van contact met veiligheidspersoneel in de laatste maand
	12
	2,17
	14
	1,57
	8
	2,75
	34
	2,06

	Tijden van contact met spoorwegpersoneel in de laatste maand
	6
	2,67
	10
	1,20
	3
	1,67
	19
	1,74

	Tijden van contact met schoonmaakploeg in de laatste maand
	8
	2,75
	3
	2,00
	10
	3,10
	21
	2,81

	Tijden van contact met winkeliers in de laatste maand
	4
	2,75
	12
	2,83
	9
	2,78
	25
	2,80

	Tijden van contact met reizigers in de laatste maand
	3
	2,00
	17
	2,94
	13
	3,08
	33
	2,91

	Tijden van contact met de politie in de laatste maand
	21
	1,76
	9
	1,22
	6
	1,50
	36
	1,58

	1= minder dan één keer per week, 2= ongeveer één keer per week,  3= meermaals per week, 4= elke dag


Tabel 15: Frequency of contacts
De respondenten werd daarnaast gevraagd de steun te beoordelen die ze van deze groepen kregen (zeer weinig, weinig, middelmatig, veel, zeer veel). 
Er bleken enkel grote verschillen tussen de steden m.b.t. de beoordeling van de steun door de veiligheidsdiensten (p= 0,032) en de politie (p= 0,016). Gezien het geringe aantal geldige gevallen moeten deze resultaten met voorzichtigheid worden geïnterpreteerd (zie Tabel 16). De steun van de politie werd als het slechtst in Parijs beschouwd met een gemiddelde waarde van 1,3, gevolgd door Rome met 3 en Brussel met 3,3.  

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	Hoe zou u de verkregen steun beoordelen…
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	gemiddelde
	N
	Gemiddelde

	van sociale hulpverleners?
	3
	3,67
	30
	3,10
	6
	2,50
	39
	3,05

	van veiligheidspersoneel?
	12
	3,08
	14
	2,00
	2
	4,00
	28
	2,61

	van stationspersoneel?
	6
	4,33
	10
	2,80
	1
	4,00
	17
	3,41

	van de schoonmaakploegen?
	8
	4,13
	3
	3,33
	3
	4,00
	14
	3,93

	van winkeliers?
	4
	3,50
	11
	3,36
	2
	3,50
	17
	3,41

	van reizigers?
	3
	4,00
	16
	3,00
	1
	4,00
	20
	3,20

	van de politie?
	21
	2,95
	8
	1,25
	3
	3,33
	32
	2,56

	1= zeer weinig, 2= weinig, 3= middelmatig, 4= veel, 5= zeer veel


Tabel 16: Assessment of support
3.7 Gebruik en beoordeling van sociale diensten

	Stad
	Informatie
(Gemiddeld aantal gekende organisaties)
	Tevredenheid
(Gemiddelde tevredenheid van 1-10)
	Contacten
(Gemiddeld aantal contacten in de laatste maand)

	Rome
	6,58
	7,57
	1,53

	Parijs
	4,41
	6,43
	2,46

	Brussel
	6,73
	6,07
	4,13

	Totaal gemiddelde
	5,68
	6,83
	2,35

	Chi-kwadraat
	1,07
	9,57
	2,28

	df
	2,00
	2,00
	2,00

	Asymp. Sig.
	.005
	.008
	.000


Tabel 17: Information on and use of service
3.8 Besluit

Reeds in een vroeg stadium van dit project was duidelijk dat “daklozen” als een sterk heterogene doelgroep moeten worden beschouwd en zelfs als een groep die moeilijk bereikbaar en bevraagbaar is. Deze heterogeniteit blijkt uit de demografische gegevens van de enquête: het grootste deel van de leeftijdsdistributie varieert tussen 20 en 60 jaar, waarbij alle leeftijdsgroepen ertussen vertegenwoordigd zijn. Sterke afwijkingen van de “normale distributie” werden voor Brussel vastgesteld waar de meeste personen tussen 41 en 60 jaar oud zijn. In Rome zien we een relatief grotere personengroep tussen 51 en 60 jaar, maar ook jonge mensen tussen 21 en 30 jaar. In Parijs ligt de leeftijd van de grootste groep tussen 31 en 50 jaar. Zoals verwacht was het aantal vrouwen in de steekproef zeer laag, wat de resultaten van andere studies weerspiegelt alsook theorieën over de redenen waarom vrouwen minder waarschijnlijk “letterlijk” dakloos worden (“kiezen” voor een precaire afhankelijkheid van een partner in plaats van dakloosheid, meer risico wanneer op straat gaan leven, vermijden van door mannen gedomineerde opvangcentra, enz.). Er zijn ook verschillen in de status (staatsburgerschap) tussen daklozen (binnen een lokale context en tussen lokale contextsituaties) die verband houden met de beschikbaarheid van sociale uitkeringsregelingen. In Rome bijvoorbeeld had 50 % van de respondenten niet het Italiaanse staatsburgerschap, terwijl dat aandeel in Brussel (43 %) en in Parijs (21 %) lager lag. Bij een vergelijking tussen de groep met en deze zonder overeenkomstige nationaliteit blijkt uit de gegevens dat er een lagere verzekeringsgraad voor daklozen zonder de overeenkomstige nationaliteit in Rome en Parijs bestaat.
Uiteraard werden met de vragenlijst gegevens over de overnachtingsplaats van de respondenten verzameld. We hebben de respondenten over hun overnachtingsplaats in de nacht voor de enquête (een gebruikelijke indicator voor de identificatie van daklozen en hun “leefomstandigheden”) bevraagd en over andere soorten “onderkomen” dat ze in de laatste maand hebben gebruikt. Eén van de resultaten is dat de overnachtingsplaats van de respondenten in onze steekproef significant tussen de steden verschilt: het aandeel van respondenten dat “buiten” slaapt, is in Brussel met 13 van 15 respondenten of 87 % significant hoger dan in Rome of Parijs met 50 % respectievelijk 44 %. Slechts 2 van 15 (13 %) respondenten brachten in Brussel de nacht voor de enquête in meer "reguliere plaatsen" zoals opvangcentra of jeugdherbergen door. De resultaten tonen ook aan dat een aanzienlijk grote groep respondenten blijkbaar af en toe voor een andere overnachtingsplaats kiest. In Rome blijkt de overnachtingsplaats constanter te zijn bij personen die hun tijd ofwel in opvangcentra, hotels of jeugdherbergen ofwel buiten, in kraakpanden of treinen doorbrengen. In Brussel en Parijs zitten deze twee algemene categorieën ook in de top voor wat betreft “overnachtingsplaats laatste nacht”, maar met meer variatie in de laatste maand vóór de enquête. 
Naast deze basiskenmerken concentreerde de evaluatie zich op de activiteiten van daklozen in het treinstation. Voor HOPE IN STATIONS is een zeer belangrijk resultaat van de enquête de vaststelling dat slechts een klein aantal personen binnen de steekproef die het station opzoeken, gebruik maakt van de sociale diensten – slechts 13 % van alle respondenten. Het treinstation wordt, hoewel het algemeen door daklozen als een “belangrijke plaats” wordt ervaren (om zeer uiteenlopende redenen), eerder als een sociaal ontmoetingspunt dan een hub voor sociale diensten beschouwd. De enquête wijst echter op verschillende kenmerken van het treinstation die het tot een plaats voor de coördinatie en levering van diensten maakt. In alle drie lokale contextsituaties bestaat een groep van daklozen die regelmatig hun tijd in  het treinstation voor andere redenen doorbrengen dan voor transport (de groep lijkt voor Brussel-Centraal veel kleiner te zijn dan in de andere twee locaties), wat uiteraard een vereiste voor de enquête was, maar ook een resultaat waarmee het bestaan van deze groepen op basis van onze gegevens kon worden aangetoond. In onze steekproef stelden we vast dat het gemiddelde aantal bezoeken van het treinstation op onze drie locaties van 3 tot 6 keer binnen de laatste week voor de enquête varieerde. Dit betekent dat daklozen regelmatig in het treinstation konden worden aangesproken - waarschijnlijk regelmatiger dan op enig andere openbare plaats. Ze lijken deze plaats te aanvaarden en hun subjectieve beoordeling van hun persoonlijke veiligheid overdag is in feite zeer positief (de beoordeling is veel negatiever m.b.t. de nachten). Tegenwoordig lijkt het erop dat sociale hulporganisaties in Brussel en Parijs zich van dit potentieel bewust zijn, aangezien ze hun sociale hulpverleners naar het treinstation sturen en deze blijkbaar regelmatige contacten met daklozen onderhouden (rond 62 % van de bevraagden had in de maand vóór de enquête gemiddeld één keer contact met sociale hulpverleners). Daartegenover staat dat het aantal contacten met sociale hulpverleners in Rome in onze steekproef extreem laag is, wat echter ook aan de moeilijkheden kan liggen om contactgegevens te verzamelen, zoals dit door onze Italiaanse onderzoeker werd gemeld. Daklozen in Rome bleken over het algemeen niet zeer positief op deze vraag te reageren. Wanneer het resultaat echter de werkelijke situatie weergeeft, zou dit wellicht een hoofdpunt voor verdere verbetering kunnen zijn. 
Terwijl de frequentie van de contacten van daklozen met andere belanghebbenden in het station over het algemeen lager is dan wat we hadden verwacht, hebben we niet de indruk dat er sprake is van vereenzaming. De contacten tussen veiligheidspersoneel (en ook politie) en daklozen is qua frequentie en aard van het contact zeker het bekijken waard, aangezien 46 % van de bevraagden contacten in de maand vóór de enquête melden (47 % met de politie). Vooral in Rome lijkt de frequentie van de contacten met veiligheidspersoneel en politie relatief hoog te zijn, wat op het nut van speciale scholingen, zoals het door HOPE IN STATIONS gelanceerde trainingsprogramma, wijst. Hoewel deze contacten voor daklozen potentieel problematisch zouden kunnen zijn, worden door de enquête geen ernstige conflicten vastgesteld – Zo wordt de steun door veiligheidspersoneel en politie als eerder matig beoordeeld met een gemiddelde dat tussen de categorieën “weinig” en “middelmatig” (dichter bij middelmatig) ligt op de schaal “zeer weinig”, “weinig”, “middelmatig”, “veel” en “zeer veel”. De steun van andere belanghebbenden wordt slechts een beetje beter beoordeeld, gewoonlijk tussen middelmatig en veel. Op de vraag naar “problemen in het treinstation” maakten de daklozen meer melding van “diefstal” (gemeld door 13 personen) en “geweld en gevechten” (gemeld door 6 personen) dan van problemen met veiligheidspersoneel of politie – dat resultaat kan echter tendentieus zijn omdat daklozen eventueel niet in verband willen worden gebracht met crimineel gedrag of met conflicten met de politie; een indruk die sommige onderzoekers tijdens de interviews hadden. 23 respondenten van 88, 26 %, verklaarden dat ze gedurende de laatste maand uit het treinstation werden gezet. M.b.t. deze vraag zijn er geen significante verschillen tussen de steden, hoewel het respectievelijke aandeel in Brussel met 33,3 % hoger is dan in Rome met 25 % en Parijs met 24,3 %. De meerderheid van 16 personen, of 72,7 % werd door de veiligheidsdienst uit het station gezet, slecht 6 respondenten door de politie. Dit aantal is feitelijk niet zeer groot wanneer men bedenkt dat sommige van de treinstations 's nachts sluiten – de groep daklozen die uit het station worden gezet zou veel groter kunnen zijn. Dit allemaal samen beschouwd, lijkt de situatie niet al te negatief en een verdere scholing van het veiligheidspersoneel en de politie zou hun contacten met daklozen en hun functie van “tussenschakel” tussen daklozen en sociale diensten kunnen verbeteren. 
De frequentie van de contacten is het hoogst (“ongeveer één keer per week”) bij personen die verklaren contacten met reizigers te hebben, gevolgd door contacten met de schoonmaakploeg en met winkeliers. Dit zijn gewoon belanghebbenden die elke dag in het station aanwezig zijn en hoewel enkele daklozen niet veel belangstelling voor deze contacten lijken te hebben, zijn ze voor anderen vrij regelmatig. Dit zijn uiteraard allemaal belanghebbenden die geen “professionele” relatie met de daklozen hebben. Het lijkt echter nuttig om deze groepen met bewustmakingscampagnes aan te spreken, zoals HOPE IN STATIONS dit in sommige treinstations deed. Bovendien nam het schoonmaakpersoneel aan het trainingsprogramma van HOPE IN STATIONS deel – ook werd overwogen winkeliers te laten deelnemen, maar dit idee werd gezien de moeilijke organisatie uiteindelijk verworpen. M.b.t. Rome lijkt het echter toch belangrijk om uit te zoeken waarom de enquête slechts zo’n laag aantal contacten met sociale hulpverleners aantoonde. Sociale hulpverleners bieden uiteraard een andere kwaliteit en een ander niveau van steun dan leken die slechts aan een kort trainingsprogramma deelnemen.
3.9 Workshops met betrokken partijen 
De workshops met de betrokken partijen had twee doelstellingen. Ten eerste beoogden we een feedback over de enquête bij de daklozen. We hebben al de moeilijkheid van het bereiken en het onderzoeken van de specifieke doelgroep van deze enquête, namelijk daklozen die regelmatig in het betreffende treinstation aanwezig zijn, toegelicht. De betrokken partijen en diensten moeten de resultaten van de enquête en hun geldigheid beoordelen. Ten tweede, wouden we een discussie starten over de hoofdonderwerpen van de enquête en hoe de taken van de sociale referent hierop aansluit, dit vanuit het perspectief van de betrokken partijen en diensten. 
Onderstaande tabel geeft een overzicht van de deelnemers aan de workshops. 
	Brussels
	Paris
	Rome

	Facilitators

	(SBJ) Silvia Bochkoltz Jacobs 
	(PJ) Patrick Jud 
	(GP) Gianni Petiti

	(PI) Patrick Italiano 
	(CB) Christophe Blanchard 
	(FI) Franca Iannaccio

	Participants

	(1) Bert de Bock, social worker, Diogènes
	(1) Florian Griès, itinérance
	(1) Pietro Ielpo, Help Center

	(2) Marnick Van Gijseghem, agent, Sécurail
	(2) Xavier Petitpain, Safety Gare du nord 
	(2) Ileana Melis, Associazione Per la strada 

	(3) Nico Lauwers, Brussels police, Team Herscham 
	(3) Natacha Lachouri, Arc 75 
	(3) Bianca Maisano, Stefano Salvi,

Chiara De Padua, Flavia Colavita,

Valentina Sartori, Caritas Poliambulatorio

	(4) Isabelle  Deschryver, social workers, Dune
	(4) François Le Forestier, Aux captifs la libération 
	(4) Claudio Campani, Parrocchia S. Giovanni Battista de’ Rossi

	(5) Daphnée Mestrez, park warden, IBGE
	(5) Thierry Venin, assistant Référent social 
	(5) Renato de Andreis, SMOM (Order of Malta)

	(6) Jean-Philippe Gerkens, Point Vélo Gare Central
	
	(6) Enrico Green, Villa Maraini



	(7) Laetitia Cloostermans, Infirmiers de rue
	
	(7) Tonino Sammarone, Annalisa Aragozzini, Comunità di Sant’Egidio

	(8) Armand DEMPTINNE, cleaning agent
	
	(8) Antonio Fabbrizi, Valentina Perini, Comune di Roma - Sala Operativa Sociale (SOS)

	
	
	(9) Tyrell Ogeagwo, Binario 95 

	Observers

	Olivia Dardenne (La Strada)
	Jean-Marc Chetrit 
	Marina Maccari (protocol)

	Evi Meirsman (CSS)
	Sylvie Le Bars (ANSA)
	Francesco Cozzolino (IT)

	Gabrielle Guerin (ANSA)
	Gabrielle Guerin (ANSA, protocol)
	Giorgio Piacentini (IT) 

	Antoine Yon (ANSA, protocol)
	Alexander Kesselring (ZSI)
	


3.9.1 Brussel

In Brussel bevestigden de deelnemers over het algemeen de resultaten betreffende het geslacht (in Brussel- Centraal is de meerderheid van de daklozen mannen tussen de 40 en 50 jaar), dat de daklozen in het station meestal langdurig dakloos zijn, (de deelnemers schatten dat de meerderheid van de personen al 6 jaar of langer op straat leven), dat het aantal laag is en afneemt in de afgelopen jaren en dat Brussel-Centraal minder te maken heeft met personen met een migratieachtergrond in vergelijking met Brussel-Zuid en Brussel-Noord. De deelnemers echter benadrukken dat migratieachtergrond alsmede dakloosheid moeilijk te bepalen zijn en dat het treinstation bezocht wordt door een zeer heterogene groep van gemarginaliseerde, respectievelijk dolende personen. Dakloze personen zijn eigenlijk een minderheid binnen deze grotere groep. Tijdens de workshops discuteerden de deelnemers in het algemeen over de vraag of er categorieën moeten gehanteerd worden om een onderscheid te maken tussen groepen. Terwijl sommige deelnemers het problematische aspect van categorisering benadrukten, pleitten sommige deelnemers voor de functionele noodzaak van een categorisering om de juiste personen met passende diensten te bereiken. 
Wanneer we vroegen naar een typische contactsituatie met dakloze personen focuste de discussie zich onmiddellijk op de relatie met daklozen, die wordt beschreven als persoonlijk en direct. Betrokken partijen en sociale werkers hebben dagelijks contact met de kleine groep van ‘echte’ daklozen zonder daarbij enig probleem te hebben. De deelnemers vermeldden ook de relevantie van de opleiding bij de verbeterde interactie met de daklozen. 

De vraag over problemen die daklozen kunnen veroorzaken of ervaren in het station was vooral gerelateerd aan het gebrek aan basisvoorzieningen in het station zoals toiletten, maar ook kluisjes, evenals het probleem van agressie gericht naar winkeliers. Een winkelier zelf legde het probleem uit dat de veiligheidsdienst niet bevoegd is om in te grijpen op privaat domein en onderstreept de relevantie van de sociale referent, de eerste persoon die hij kan benaderen voor ondersteuning. 
De deelnemers wisselden gedachten over het idee om een kluissysteem te implementeren waarbij zij het probleem van de daklozen, namelijk dat zij al hun bezittingen dienen mee te dragen waardoor hun situatie nog onveiliger is, erkennen. 
De laatste discussie focuste op de perceptie van de sociale referent. Deelnemers verwezen hoofdzakelijk naar vier onderwerpen: betere communicatie; betrokken partijen, diensten en winkeliers die voor de eerste keer samenkomen; hoe beter gebruik maken van de gedeelde ruimte in het station die de sociale referent voorzag en hoe de functie van de sociale referent uitbreiden. 
Verschillende deelnemers benadrukten de verbeterde communicatie tussen de betrokken partijen en diensten dankzij het werk van de sociale referent. In de workshop werd duidelijk dat eigenlijk alle deelnemers actief nadenken over een samenwerking voor verschillende ideeën: zoals kluizen en toiletten, verhoging bewustmaking, en het uitbreiden en voorzetten van opleidingen. 
Over de gedeelde ruimte geeft de sociale referent aan dat zij niet helemaal tevreden is omwille van het gebrek aan basisvoorzieningen. Verdere organisatie en deelname van de betrokke partijen en diensten lijkt noodzakelijk voor het optimaliseren en verhogen van het gebruik van de gedeelde ruimte. 

3.9.2 Parijs

In Parijs beoordeelden de deelnemers de resultaten van de daklozenenquête en vonden dat het percentage vrouwen in de enquête iets hoger lag dan dat zij zouden verwachten, het percentage van daklozen met een migratieachtergrond was duidelijk lager. De gemiddelde duur van dakloosheid die de bevraagden opgaven werden bevestigd door de schattingen van de deelnemers. 
In Parijs leken de deelnemers bezorgd over de indeling in categorieën en de daarmee samengaande vereenvoudiging van de werkelijke situatie. De deelnemers vermeldden kleine en verschillende groepen van gemarginaliseerde personen: langdurige daklozen, daklozen met psychische problemen, immigranten, jongeren (meestal met honden), drugsgebruikers, personen die het station niet regelmatig bezoeken, personen betrokken bij georganiseerde bedelarij, en prostituees. Een deelnemer gaf aan dat sommige van deze groepen ‘onzichtbaar’ en moeilijk bereikbaar zouden zijn. 
We denken ook dat een dergelijke diverse populatie moeilijk te screenen en niet duidelijk te onderscheiden is. Het toont ook aan dat problematische situaties, zoals soms ervaren door de spoorweg, duidelijk niet alleen gerelateerd zijn aan daklozen in de strikte zin, maar aan een verscheidenheid aan mensen met verschillende noden en verschillend gedrag. 
De deelnemers in Parijs reageerden eerder afkeurend op de vraag of dakloze personen voor hen een specifiek probleem veroorzaken. Zij stelden voor deze vraag anders te formuleren waarbij men eerder spreekt van de problemen van daklozen. De veiligheidsagenten zijn er zich duidelijk van bewust dat hun relatie met daklozen verandert van situatie tot situatie, afhankelijk of zij de regels moeten handhaven. Zij verwijzen bijvoorbeeld naar situaties waarbij zij daklozen ’s nachts moeten buitenzetten of moeten voorkomen dat zij bedelen. 
Deelnemers in Parijs vonden dat de contacten tussen daklozen en betrokken partners overeenstemden met hun ervaringen. Zij bevestigden dat er een sprake is van een regelmatig contact tussen de daklozen en de sociale werkers in Parijs. De inschatting van de contacten tussen veiligheidsmensen en politie lijkt ook coherent met het onderzoek. 
Vragend naar de steun die betrokken partijen wensen te geven aan dakloze personen, gaven de deelnemers aan dat zij nieuwe infrastructuur wensen die is aangepast voor het onthaal van deze mensen en een kluissysteem. Deelnemers verwezen ook naar specifieke ondersteuning voor personen met alcoholproblemen (bijvoorbeeld het oprichten van een ‘stabiliseringsruimte’) en personen met psychische problemen. Een deelnemer benadrukte de belangrijke link tussen NGO’s en psychiatrische centra- deze opmerking moet beter begrepen en beheerd worden. 
Wanneer er wordt verwezen naar de sociale referent onderstrepen de deelnemers de nood aan de voortzetting van de activiteiten. Coördinatie en ‘coreflectie’ werden vernoemd, maar ook het voortdurend verhogen van de bewustwording en opleiding, zeker voor nieuwe veiligheidmensen en ander personeel net actief binnen het stationsterrein. De deelnemers erkennen de soms problematische situaties voor veiligheidsagenten. Zij willen goed handelen maar moeten ook aan aantal procedures volgen. Voor hen is het belangrijk dat de sociale referent hen helpt bij het vervullen van hun taak op een meer gebalanceerde manier. 
3.9.3 Rome
In Rome bevestigden de deelnemers het lage percentage van vrouwen onder de dakloze personen, het relatief hoge percentage van daklozen met een migratieachtergrond en de bevinding dat de daklozenpopulatie in Rome over het algemeen jong is (leeftijd onder de 30 jaar). 
De deelnemers in Rome gaven jonge immigranten, voornamelijk afkomstig uit Noord-Afrika op zoek naar een job, gehandicapten en alcohol- en drugsverslaafden op als specifieke subgroepen binnen de gemarginaliseerde populatie in het treinstation. 
De deelnemers schatten de contacten tussen de daklozen en de betrokken partijen en de sociale werkers in het station aanzienlijk anders in dan de resultaten van het onderzoek, dat een zeer laag aantal van contacten met sociale werkers aangaf. De respondenten schatten deze contacten eerder in als regelmatig, wat de directe aanwezigheid van het Help Center in het station zou doen vermoeden. 
Wanneer de deelnemers werd gevraagd naar hun ideeën mbt betere ondersteuning vermeldden zij basisfaciliteiten zoals toiletten (gratis), douches en wasmachines die ter beschikking worden gesteld in of rond het treinstation. Voor deze items werd een vroegere managementbeslissing vermeld als een van reden van de afname van faciliteiten, dergelijke faciliteiten zouden namelijk daklozen aantrekken. Een deelnemer gaf voor dit probleem het antwoord dat het station een plaats kan zijn waar de nood aan dienstverlening geïdentificeerd en gedocumenteerd wordt, terwijl de diensten zelf in de nabijheid van het station kunnen geleverd worden. Voedselbedeling werd ook aangehaald als een belangrijke dienst. 
Betreffende de sociale referent gaven de deelnemers de nood aan van een betere integratie van de betrokken partijen en diensten, maar ook een betere en voortdurende opleiding voor sociale werkers zodat personen die nood hebben aan ondersteuning de juiste informatie krijgen wanneer zij worden doorverwezen naar andere diensten, voornamelijk over de beschikbare gezondheidsdiensten. Dit omvat ook een lange termijn ondersteuning voor de daklozen en een opvolging van hun herstel. 
3.9.4 Besluit

De workshops voor de betrokken partijen trok veel betrokken partijen en diensten aan en werd een gelegenheid om openlijk te discuteren over relevante problemen mbt de perceptie over dakloze personen en samenwerking. De basisdemografische karakteristieken van daklozen in ons onderzoek leek overeen te stemmen met de perceptie en inschattingen van de betrokken partijen, toch werd het duidelijk dat de enquête geen specifieke subgroepen bereikte, die in het algemeen beschouwd worden als moeilijk te bereiken, ofwel omwille van hun betrokkenheid in illegale activiteiten ofwel omwille van hun gezondheidsconditie. De workshops gaven aan dat de betrokken partijen en diensten bereid zijn om in de toekomst mee te werken aan de ontwikkeling van de functie van sociale referent en de implementatie van concrete projecten. 
3.10 Discussiegroepen met dakloze personen
Als aanvulling op de daklozenenquête besloten we dat onze onderzoekers dienden deel te nemen aan discussiegroepen met daklozen in 2011. Dit is geen ex-post evaluatie van de resultaten van interventies. De discussiegroepen zouden een ander perspectief moeten aanbrengen over het leven van dakloze personen in het treinstation. 
3.10.1  Brussel

In Brussel woonde onze onderzoeker een overleg bij dat om de twee weken, van 20u tot 21u wordt georganiseerd door ATD Quart Monde. Het overleg vindt plaats in een hal in het station van Brussel -Centraal. Door deze publieke plaats te gebruiken kunnen mensen tussenkomen in een discussie, die normaal niet zouden deelnemen. De oorspronkelijke discussiegroep bestond uit ongeveer 10 personen, waarvan drie geen accommodatie leken te hebben. Geen van hen gaf aan regelmatig aanwezig te zijn in Brussel-Centraal. De discussie focuste op de problemen van geweld en crimineel gedrag (voornamelijk diefstal) in het station en hoe gemarginaliseerde en dakloze mensen trachten om te gaan met deze situatie, maar ook op de perceptie van het hoge aantal buitenlanders die de winteropvang gebruiken. Onze onderzoeker meldde dat er sterke xenofobische gevoelens werden geuit, ten gevolge van onveiligheid, geweld en gebrek aan het respecteren van de regels door de buitenlanders en dat sociale werkers in deze problemen niet kunnen bemiddelen, aangezien zij argumenteren dat buitenlanders geen voorkeur genieten bij het toegangsreglement van de opvang. Het echte probleem was echter dat niet alle plaatsen (300) van een nieuwe opvang reeds beschikbaar waren, zodat de organisatie de 80 vrije plaatsen toewees aan personen die door sociale diensten op een lijst als werden geplaatst zeer kwetsbaar. 
Onze onderzoeker kon ten slotte spreken met drie daklozen die aansloten bij de discussie en die regelmatig tijd doorbrengen in het treinstation. Hun algemene indruk van de situatie in het station is dat de onveiligheid in het station erger is geworden, wat hun voornaamste bezorgdheid is. Zo meldden zij geweld en specifiek diefstal, soms doelbewust bij daklozen. Het probleem leek verband te houden met het feit dat zeker twee van de deelnemers, die langdurig dakloos zijn (14 en 19 jaar) geen gebruik maken van opvang en meestal buiten slapen. Dat maakt hen kwetsbaar voor diefstal- alleen in groep slapen met anderen lijkt de situatie veiliger te maken. 
Een van de deelnemers meldt een redelijk goede relatie met de veiligheidsagenten, terwijl hij soms repressie ervaart van door hem niet gekende politiemannen. Het is duidelijk dat informele regelingen en relaties die bestaan tussen veiligheidagenten en daklozen hen niet altijd beschermen tegen bepaalde vormen van repressie. 
De drie deelnemers melden dat zij Silvia Bochkoltz, de sociale referent persoonlijk kennen en haar vertrouwen en haar poging om de relatie tussen daklozen en betrokken partijen in het treinstation te verbeteren waarderen. 
3.10.2  Parijs

In Parijs ontmoette onze onderzoeker met de steun van Thierry Venin, een sociale werker en gewezen werknemer van de SNCF, een groep klanten van de organisatie Aux Captifs La Libération. De deelnemers waren tussen de 50 en 60 jaar oud en bezochten vaak de organisatie en het treinstation. Bovendien kon onze onderzoeker ook spreken met een jongere dakloze.
Het belangrijkste voor de deelnemers leek de mogelijkheid om regelmatig het station Gare du Nord te bezoeken waar zij andere mensen ontmoeten en basisfaciliteiten zoals toiletten kunnen gebruiken. Over het algemeen beoordeelden de deelnemers hun relatie met de SNCF –werknemers en veiligheidsmensen als eerder goed. Zij leken vertrouwd met de professionele sociale werkers, in het bijzonder met Aux Captifs la Libération en meldden dat de organisatie zeer actief was in de regio. Zij leerden de organisatie aanvankelijk kennen door andere daklozen. Over het algemeen is het ‘mondeling vertellen’ voor de deelnemers een belangrijke bron van communicatie om oplossingen te vinden voor hun sociale noden. De deelnemers kenden ook Thierry Venin persoonlijk en benadrukten dat hij belangrijk is voor het creëren van banden tussen het treinstation, de sociale diensten en daklozen. 
Hun belangrijkste zorg is echter het gebrek aan passende huisvesting. Vijf van de zes respondenten leefden reeds enkele maanden op straat of in kelders.  

3.10.3  Rome
De groepsdiscussie in Rome werd gehouden in het kader van de redactievergadering van ‘Shaker, Pensieri senza dimora’, de straatkrant gemaakt door daklozen in het center Binario 95. De groep telde 10 deelnemers: 6 Italianen en 4 immigranten (2 uit Roemenië, 1 uit Centraal-Amerika en 1 uit Somalië). De gemiddelde leeftijd was 51 jaar en slechts 1 deelnemer was een vrouw. 
De meerderheid van de groep werd dakloos door het verlies van hun baan, gevolgd door een breuk met hun familie en sociale contacten. Immigratie werd een bijkomende moeilijkheid voor degene die hun thuisland verlieten na het verlies van hun baan. Zij kwamen in het treinstation terecht na een lange tussenperiode van leven bij familie, vrienden, kennissen en uiteindelijk sociale diensten, voornamelijk de Caritas nachtopvang, De Sociale controlekamer van de stad Rome, het Helpcenter, en het Comunita di St. Egidio. In het begin kwamen de deelnemers naar het Binario 95 om er de tijd door te brengen wanneer het buiten te koud of te warm was. Stap na stap werden ze meer vertrouwd met het centrum en uiteindelijk besloten ze de gelegenheid te nemen om samen het reïntegratieproces te beginnen. 
Zij beschouwden het station als een ‘anker’, als een schuilplaats of als een plaats waar zij in contact kunnen komen met sociale diensten. Gedurende het afgelopen jaar heeft het redactiewerk en de deelname aan verschillende initiatieven, uitgevoerd door Binario 95 met werkintegratie als doel geleid tot verscheidene veranderingen in het leven van deze personen. Zij verblijven steeds minder in het station: in feite geven zij aan dat zij het niet waard achten zoveel tijd door te brengen op een plaats dat zijn aantrekkelijkheid verliest. Met andere woorden, zij hebben een andere perceptie van tijd en tijdverdrijf verworven, dankzij de ondersteuning van sociale diensten en hun engagement in projecten zoals de krant. 
3.10.4  Besluit 
De focusgroepen als een vrij informele en slechts zwak gestructureerde methode liet ons toe te beschikken over impressies van de situatie in de drie treinstations vanuit het perspectief van de daklozen. Over het algemeen was het zeer moeilijk om de antwoorden van de deelnemers te koppelen aan de interventies genomen in het kader van Hope in Stations, die maar een kleine selectie zijn van de veranderingen in en rond het station betreffende daklozen. Onderwerpen zoals veiligheid, opvang en huisvesting waren de voornaamste bezorgdheden van de deelnemers. We zien echter dat de deelnemers ook verwijzen naar de sociale referent in Brussel en ook naar Thierry Venin in Parijs, die eerder een gelijkaardige rol vervulde als verantwoordelijke voor het beheren van de situatie in Gare du Nord met betrekking tot gemarginaliseerde en daklozen personen en optrad als een sociale werker en bemiddelaar. Deze directe aanpak maakt de lokale coördinatie duidelijk zichtbaarder voor daklozen en creëert directe voordelen. Het Italiaanse voorbeeld illustreert de effectiviteit van professionele ondersteuning dat in staat is een andere omgeving voor daklozen te creëren waar zij hun leven op een andere manier kunnen organiseren. Dit staat in scherp contrast met de ondersteuning die voornamelijk schuilplaatsen voorziet, die ook minder geaccepteerd lijkt door de sommige daklozen. Het is echter duidelijk dat er veel druk is op het opvangsysteem dat moet omgaan met het hoge aantal mensen met ondersteuningsbehoeften zonder over voldoende plaatsen te beschikken. 
4 Evaluatie van het trainingsprogramma
Het trainingsprogramma “Gemeenschappelijk trainingsprogramma over dakloosheid in treinstations”, ontwikkeld door de partners van het project HOPE IN STATIONS, was een poging om spoorwegpersoneel in verschillende functies (hoofdzakelijk klantendiensten, veiligheids- en schoonmaakpersoneel) van informatie te voorzien over daklozen, het ondersteuningsnetwerk en het beleid van de spoorwegmaatschappij betreffende daklozen alsook om ze nieuwe technieken aan te leren om daklozen te benaderen en te ondersteunen.
4.1 Het trainingsprogramma
Het consortium koos voor een eendaags trainingsprogramma met het personeel van de spoorwegmaatschappijen en geassocieerde ondernemingen met verschillende professionele achtergrond (klantendienst, schoonmaak, personeel, management). Het trainingsprogramma bestond uit 11 modules die in de onderstaande tabel _ opgesomd worden. Het is gebaseerd op een trainingsmodel dat door de SNCF werd ontwikkeld. In deze modules werd de gemeenschappelijke inhoud voor de trainingsprogramma's in Brussel, Parijs en Rome gedefinieerd. Het coördinatieteam van HOPE IN STATIONS bezorgde dit kader aan alle nationale teams en de aangeduide trainers. Het trainingsprogramma moest echter aan lokale structuren en middelen worden aangepast. In Parijs tekende bijvoorbeeld de interne trainingsafdeling van de SNCF verantwoordelijk voor de training. In Brussel werd de onafhankelijke NGO “Straatverplegers” (Infirmiers de Rue) voor deze taak aangeduid. In Rome werd de training verzorgd door . De training werd door professionele trainers uit deze verschillende organisaties gegeven die rechtstreeks door de coördinator of door de nationale referentiepersoon werden geïnstrueerd. 
Op basis van de verslagen en het trainingsmateriaal van de nationale teams hadden we de algemene indruk dat men zich vrij nauwkeurig aan de oorspronkelijke richtlijnen heeft gehouden. Bijna alle modules werden in alle drie steden behandeld. Enkel module S8 – het bezoek aan het treinstation – werd in Rome niet toegepast vanwege tijdgebrek en de grotere afstand tussen de trainingslocatie en het treinstation. 

	S1: Ten geleide 
	S7: De rol van de spoorwegmaatschappij en haar vertegenwoordigers

	S2: Doelstellingen van de module
	Lunchpauze

	S3: Algemene context: dakloosheid in treinstations
	S8: Bezoek aan het station

	S4: Hoe kunnen daklozen en zwervers worden herkend?
	S9: Gedragsadvies

	S5: Focus op gezondheid
	S10: Te volgen werkwijze

	Pauze
	S11: Evaluatie/feedback

	S6: Algemeen overzicht van het ondersteuningsnetwerk
	Einde


Tabel 18: Training modules
4.2 Evaluatiemethodes

We hebben de evaluatie van het trainingsprogramma volgens het veel gebruikte model van Kirkpatrick (REF) aan de hand van de zogenaamde “Kirkpatrick-niveaus”
 uitgewerkt :

Niveau 1 “Reactie”: Reactie van de deelnemers 

Deze resultaten hebben betrekking op de mening van de deelnemers over de leerervaring en de tevredenheid over de training.

Niveau 2a “Leren”: Veranderingen van attitudes en percepties 

De resultaten hebben betrekking op veranderingen van attitudes en percepties ten aanzien van de dienstgebruikers, hun problemen en behoeften, omstandigheden, zorg en behandeling.

Niveau 2b: Verwerving van kennis en vaardigheden  

Dit heeft betrekking op concepten, procedures en principes i.v.m. het werk met dienstgebruikers. Betreffende de vaardigheden heeft dit betrekking op het uitwerken van denkpistes/de verwerving van een probleemoplossende attitude, vaardigheden rond beoordeling en interventie. 

Niveau 3 “Gedrag”: Gedragsveranderingen 

Op dit niveau wordt de toepassing op de werkplaats behandeld van het van een onderwijsprogramma geleerde dat door gewijzigde attitudes of percepties of door nieuw verworven kennis en vaardigheden bij de deelnemer wordt opgeroepen.

Niveau 4a “Resultaten”: Wijzigingen in de organisatie
Dit heeft betrekking op veranderingen in de organisatie/de levering van diensten die aan het trainingsprogramma toe te schrijven zijn.

Niveau 4b: Voordelen voor Gebruikers en Verzorgers 

Op dit laatste niveau worden verbeteringen behandeld van de personen die gebruik maken van de diensten die aan een dienstenprogramma kunnen worden toegeschreven.

Op deze niveaus worden verschillende soorten trainingsresultaten en impact behandeld. De evaluatie van de resultaten (= geplande veranderingen van het gedrag van de doelgroep, van de kennis, attitude, enz.) en de impact (= geplande en niet geplande effecten op  lange termijn buiten de voordelen voor de deelnemers) voor deze niveaus is meestal gebaseerd op een combinatie van verschillende methodes. Over het algemeen wordt de evaluatie met elk niveau veeleisender. Terwijl niveau één onmiddellijk na de training kan worden gemeten, is dat bijvoorbeeld voor niveau vier veel moeilijker.  

Een geschikte evaluatieopzet stoelt op realistische verwachtingen qua resultaten en impact. Gezien de schaal van het trainingsprogramma (eendaagse training, ongeveer 50 deelnemers in elke stad) hebben we beslist om ons op de evaluatieniveaus één tot drie te concentreren. We kwamen tot de conclusie dat een eendaags trainingsprogramma vooral voor de deelnemers zelf (niveau 2) en voor hun werk (niveau 3) onmiddellijke resultaten zou opleveren. 
Bovendien zou de beoordeling van de resultaten en de impact voor niveau 4a hebben betekend dat we de praktische organisatie van de spoorwegmaatschappijen en geassocieerde ondernemingen hadden moeten beoordelen. Een beoordeling van niveau 4b zou de beoordeling van de trainingsimpact op daklozen hebben betekend.

Beide beoordelingen leken niet geschikt m.b.t. de geplande resultaten en vanwege de noodzakelijke middelen en methodologische moeilijkheden. Daarom concentreerden we ons met de evaluatie van de training op de volgende vragen die verband houden met de evaluatieniveaus één, twee en drie:

· In welke mate slaagde het trainingsprogramma erin de gestelde doelstellingen te bereiken? 

· In welke mate slaagde het trainingsprogramma erin aan de verwachtingen van de deelnemers te voldoen?

· In welke mate waren de deelnemers tevreden met de training en de trainers?

· Hoe beoordeelden de deelnemers hun kennis over verschillende aspecten van dakloosheid voor en na de training?

· Hoe beoordeelden de deelnemers hun vertrouwen dat ze in specifieke situaties met daklozen zouden kunnen omgaan voor en na de training?

· In welke mate konden de deelnemers trainingelementen in de praktijk toepassen? 

· In welke mate veranderde het trainingsprogramma de attitudes van de deelnemers ten aanzien van daklozen? 

We hebben geprobeerd deze vragen te beantwoorden d.m.v. een combinatie van kwantitatieve en kwalitatieve methodes. Voor de meting van de onmiddellijke reactie op de training, de beoordeling van de deelnemers van hun kennis en vertrouwen voor en na de training en voor de verzameling van de socio-demografische basisgegevens hebben we een gestandaardiseerde vragenlijst gebruikt die uit open en gesloten vragen bestond.

Voor het onderzoek naar de toepassing van trainingselementen in de praktijk alsook voor het onderzoek van enige andere impact van het trainingsprogramma hebben we beslist om een vragenlijst voor semigestructureerde interviews te gebruiken (zie bijlag, vragenlijst A). Deze interviews werden door onze nationale onderzoekers met een kleinere steekproef deelnemers enkele maanden na de training gehouden. Het basisidee voor het design bestond in het verzamelen van verslagen over effectieve contacten met daklozen na de training om te zien of het personeel trainingselementen heeft kunnen toepassen. De vragen van de vragenlijst gingen over de volgende onderwerpen: 

· professionele taken en contact met daklozen, 

· reële contactsituaties met daklozen, 

· nut van de geleerde vaardigheden in deze specifieke situaties, 

· vertrouwen in het omgaan met deze situaties, 

· de mogelijkheid om trainingelementen in de praktijk te gebruiken, 

· persoonlijke attitudes ten aanzien van daklozen,

De vragenlijst betreffende het trainingsprogramma in het kort: 

· Op drie locaties gehouden: Brussel-Centraal (Brussel), Gare du Nord (Parijs), Roma Termini (Rome) 

· Enquêteperiode: januari, februari, maart 2011

· Doelgroep: Trainingsdeelnemers

· Doel: Informatie verzamelen over de beoordeling van de deelnemers van de training en hun zelfbeoordeling van het leersucces. 
· Methode: Vragenlijst met gesloten en open vragen. Retrospectief pre-/postdesign. Statistische analyse met SPSS en Excel. 

· Gemiddelde duur beantwoording vragenlijst: 15 min 

· Verwachte respons: Volledige beantwoording door alle trainingsdeelnemers 

· Gegevensverzameling: De deelnemers vulden de vragenlijst op het einde van de training in. De trainers verzamelden en scanden de vragenlijsten om ze daarna naar de coördinator te sturen

4.3 Kwantitatieve evaluatie

4.3.1 De respondenten

De kwalitatieve vragenlijst zou door alle deelnemers aan het trainingsprogramma onmiddellijk na de training moeten worden beantwoord. De spoorwegmaatschappijen gingen echter niet akkoord met de optie om deelnemers te verplichten aan de evaluatie deel te nemen (= de vragenlijst in te vullen) omdat ze de persoonlijke keuze van de werknemers wilden respecteren. Het evaluatieteam instrueerde de trainers hoe ze de evaluatie konden promoten en zorgde voor gedetailleerde instructies over hoe de evaluatie zou moeten verlopen. Het diagram _ toont aan dat deze inspanningen niet voldoende waren om het geplande doel van volledige beantwoording door de deelnemers in alle steden te bereiken. In Brussel was de beantwoording bijna volledig, maar in Parijs en Rome beantwoordde slechts twee derde van de deelnemers de evaluatievragenlijst. 
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Figuur 8: Respondents and participants (N=130)
Vooraleer we de beoordeling van het trainingsprogramma tonen, geven we een overzicht van de socio-demografische kenmerken van de respondenten. Tabel 19 toont dat de aan de training deelnemende medewerkers een gemiddelde leeftijd hadden van 39,5 jaar in Parijs en 45,5 jaar in Brussel. Nog verrassender zijn de hoge gemiddelde waarden m.b.t. de tijd dat ze voor de respectievelijke  spoorwegmaatschappij werken. De gemiddelde waarden variëren tussen 11 jaar in Parijs en 21 jaar in Brussel. Bijgevolg werden dus hoofdzakelijk medewerkers met het trainingsprogramma bereikt die al jaren werkervaring hadden en van wie kan worden verwacht dat ze goed vertrouwd zijn met de situatie in hun treinstation.
	
	gemiddelde waarden (jaren)

	
	Rome
	Parijs
	Brussel

	Gemiddelde leeftijd van de deelnemers aan de training
	44,5
	39,5
	45,5

	Gemiddelde tijd die de deelnemers aan de training al voor de spoorwegmaatschappij werken
	16,7
	11,0
	21,0


Tabel 19 : Average age and average time working for railway company
Het trainingsprogramma bereikte vooral meer mannen dan vrouwen zoals te zien is in diagram 9. Voor de selectie van de deelnemers werd in de drie steden een verschillende procedure gevolgd en werden er geen quota gehanteerd. Soms werden hele categorieën van werknemers gevraagd en/of verplicht om aan het trainingsprogramma deel te nemen, afhankelijk van het interne beleid en het reglement van de spoorwegmaatschappijen. Opties voor een standaardisatie van de selectie werden met de partners besproken, maar de noodzaak om voldoende deelnemers op te nemen maakte een telkens verschillende aanpak nodig. 
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Figuur 9: Gender of respondents (N=77)
Diagram 10 toont ons m.b.t. de respondenten van het vragenlijstonderzoek dat hun samenstelling qua professionele achtergrond sterk tussen de drie steden varieert. In Rome zijn de respondenten personen die voor de veiligheids- of klantendienst werken. In Parijs zien we een sterke betrokkenheid van de klantendienst. In Parijs nam het veiligheidspersoneel niet deel aan de training, omdat de spoorwegmaatschappij deze functie aan een andere firma had uitbesteed waarvan het personeel niet makkelijk aan het door de spoorwegmaatschappij georganiseerde  trainingsprogramma kon deelnemen. In Brussel zien we dat enkel het schoonmaak- en het veiligheidspersoneel op de vragenlijst reageerden. 
[image: image11.emf]Occupation of Respondents (absolute numbers)

11

16

7

16

18

4

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

Rome Paris Brussels

cleaning staff security

customer services other


Figuur 10 : Occupation of respondents (N=72)
Het volgende diagram toont ons dat aan het trainingsprogramma vele werknemers deelnamen die ook de activiteiten van andere medewerkers coördineerden, wat op een managementfunctie, op zijn minst op een laag niveau, wijst (Figuur 11) – De overeenkomstige vraag was: “Bent u verantwoordelijk voor de coördinatie van activiteiten van andere personeelsleden? ja / nee”.  Hoewel dit verband kan houden met het grotere aantal mannelijke deelnemers aan de training, impliceert dit ook dat de training potentiële multiplicators bereikte die waarschijnlijk andere medewerkers informeren of zelfs rechtstreeks trainen. 
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Figuur 11: Position of respondents (N=71)
We hebben geprobeerd de opleidingsniveaus volgens de internationale ISCED-categorieën te standaardiseren. Diagram 12 toont dat de opleidingsachtergrond in de drie steden verschillend was. De opleidingsniveaus passen bij de positie van de respondenten en tonen aan dat de steekproef ook uit personen met een hogere opleidingsachtergrond bestond. We zien dit vooral bij respondenten in Rome waar een groot aandeel van de deelnemers een academische achtergrond heeft. De sterkste categorie voor alle steden is “hoger secundair onderwijs”. De laagste opleidingsniveaus werden bij de respondenten uit Brussel vastgesteld waar verschillende respondenten verklaarden dat ze geen voltooide opleiding hebben.
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Figuur 12: Educational levels of respondents (N=63)
Om de algemene relevantie van de training te beoordelen, hebben we de deelnemers ook over hun rechtstreekse contacten met daklozen tijdens hun werk bevraagd. Diagram 13 toont dat in Brussel en Parijs de meerderheid van de deelnemers dagelijks contact met daklozen heeft – 59 % in Parijs en 74 % in Brussel. In Rome zijn er duidelijk minder dagelijkse contacten. 8 % van de respondenten in Rome verklaarde zelfs tijdens het werk geen contact met daklozen te hebben. 
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Figuur 13: Extent of direct contact (N=83)
De vraag of daklozen het werk van de deelnemers “verstoren” was een poging om te beoordelen of de aanwezigheid van daklozen effectief een invloed heeft op het werk of niet. Diagram 14  toont dat een dagelijkse verstoring van het werk door meer dan een vierde van de respondenten in alle steden worden gemeld. Het percentage is het hoogst voor Brussel met 37 %, gevolgd door Rome met 36 % en Parijs met 26 %. In Parijs werd deze vraag nogal verschillend tussen de respondenten beantwoord – één vierde meldde een dagelijkse verstoring, één vierde slechts “1 tot 2 keer per week” en één vierde “minder dan één keer per maand” wat ofwel op verschillende soorten werk wijst of op (en dat is meer waarschijnlijk aangezien de contacten voor de meeste werknemers in Parijs nogal regelmatig lijken te zijn) verschillen in de perceptie van en de omgang met daklozen.
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Figuur 14: Interference with work routines (N=82)
4.3.2 De beoordeling van het trainingsprogramma door de respondenten

Op algemeen niveau beoordeelden de respondenten de training als interessant (Rome, Parijs) of als zeer interessant (Brussel) zoals te zien is in tabel 20. Ook de beoordeling van het nut van de training is positief, dat geldt vooral voor Brussel.

	
	gemiddelde waarden

	
	Rome
	Parijs
	Brussel
	Totaal

	Hoe zou u de training algemeen beoordelen? 
(1=helemaal niet interessant – 5=zeer interessant)
	4,0
	4,17
	4,53
	4,18

	Hoe zou u de training algemeen beoordelen? 
(1=helemaal niet nuttig – 5=zeer nuttig)
	3,81
	3,91
	4,56
	4,01


Tabel 20: General assessment (Interesting, N=78; Useful, N =77)

Diagram 15 tonen de subjectieve algemene beoordeling van de training door de respondenten alsook die van specifieke aspecten ervan. We hebben een schaal van 1 = volledig mee oneens tot 5 “volledig mee eens” gebruikt zonder de stappen daartussen een titel te geven. We zien dat het algemene patroon in alle drie steden gelijkaardig is, met enkele lichte variaties. De respondenten waren er over het algemeen mee eens dat de aangekondigde doelen van het trainingsprogramma bereikt werden, wat erop wijst dat het trainingdesign in zijn geheel consistent is. De respondenten in Brussel en Parijs waren er eerder ook mee eens dat de training hen ondersteuning bood om hun nieuw opgedane kennis voor het werk te gebruiken en dat de training hen op het werk met daklozen voorbereidde. Rome wijkt hiervan flink af, omdat respondenten onbeslist waren betreffende de toepassing van de kennis en ze het er zelfs eerder niet mee eens waren dat de training hen op het werk met daklozen voorbereidde. Deze eerste beoordeling introduceert al een trend die we in de volgende statistieken terugvinden. 

De tevredenheid met de trainers m.b.t. hun voorbereiding, hun aansporing tot actieve deelname, hun ondersteuning en respect ten aanzien van de deelnemers was algemeen zeer groot, zoals te zien is in diagram 16. 

De beoordeling van specifieke trainingsmethodes, zoals weergegeven in diagram 17 is positief met de nadruk op het werk van de trainers wat in de grote algemene tevredenheid met de trainers wordt weerspiegeld. We kunnen besluiten dat de training op dit algemeen niveau alsook de trainers een zeer gunstige beoordeling kregen. 
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Figuur 15 : Assessment training (LEFT)

Figuur 16 : Assessment trainers (RIGHT)
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Figuur 17 : Assessment methods 

4.3.3 “Kennis” vóór en na de training 

We hebben een retrospectief ex-ante/ex-post-design gebruikt, gebaseerd op de eigen subjectieve beoordeling van de deelnemers aan de training om de verbetering van de kennis en de praktische vaardigheden m.b.t. tot de verschillende elementen van de training te evalueren. We beginnen met de beoordeling van de kennis. Diagram 18 toont het algemene patroon van de respons voor en na de training (gemiddelde waarde van de deelnemers in alle steden). We zien een algemene stijging in de kennis met één stap op een schaal van 5 stappen van “geen kennis” tot “heel veel kennis”. De deelnemers beoordeelden hun kennis vóór de training als middelmatig tot eerder laag. We kregen bijzonder lage retrospectieve ex-ante-antwoorden voor “communicatie-instrumenten” (een module van het trainingsprogramma m.b.t. hoe daklozen te bereiken zijn en hoe met hen kan worden gecommuniceerd) en “informatie over lokale ondersteuning” (wat betrekking heeft op sociale hulporganisaties die hun diensten aan daklozen aanbieden). M.b.t. deze twee items zien we echter de sterkste stijging wat de kennis betreft. Dit algemeen patroon kan in de drie steden worden vastgesteld, echter met grote verschillen. Brussel vertoont de hoogste oorspronkelijke scores voor alle items en scoort ook het hoogst na de training (Figuur 19). Parijs vertoont enkel een matige stijging voor de eerste drie items en de grootste stijging kan voor “informatie over lokale ondersteuning” worden vastgesteld (Figuur 20). In tegenstelling tot Brussel verklaarden de respondenten in Parijs ook dat ze weinig kennis hadden over het beleid van het treinstation ten aanzien van daklozen. Hier kon echter een significante verbetering worden opgetekend. In Rome is de score duidelijk het laagst vóór de training, maar ook hier is er een gelijkaardige stijging (Figuur 21). 
Het meest relevante resultaat is duidelijk het gebrek aan kennis over communicatie-instrumenten, professionele lokale ondersteuning en – toch opmerkelijk – over het beleid van het treinstation t.a.v. daklozen. Wat deze oorspronkelijke beoordeling zelfs nog relevanter maakt, is het feit dat de meeste deelnemers er al lange tijd werken en niet meer onervaren zijn, wat op bepaalde tekortkomingen in de interne communicatie wijst en op een algemeen gebrek aan echte basisinformatie over de beschikbare professionele lokale ondersteuning. Het trainingsprogramma slaagde er blijkbaar in om deze kennislacunes in alle drie steden te dichten. Vooral in Parijs en Rome werden volgens de subjectieve beoordeling van de respondenten met het trainingsprogramma relevante verbeteringen bereikt. 
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Figuur 18: Knowledge Pre/Post All Cities
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Figuur 19 : Knowledge Pre/Post Brussels
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Figuur 20 : Knowledge Pre/Post Paris
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Figuur 21 : Knowledge Pre/Post Rome
4.3.4 “Vertrouwen” vóór en na de training 

Naast “kennis” hebben we ook naar het vertrouwen gevraagd m.b.t. het omgaan met situaties waarbij daklozen betrokken zijn en gevraagd of dit vertrouwen door de training verbeterd werd. We beschouwen deze dimensie als veeleisender – zowel i.v.m. het werk van de deelnemers alsook i.v.m. de trainingsmethodes die voor het bereiken van dit soort impact nodig zijn. 
In Brussel en Parijs verklaarden de deelnemers in hun ex-ante-beoordeling dat ze een matig vertrouwen in zichzelf hebben voor de meeste beschreven situaties – van minder veeleisende situaties zoals 'communiceren' tot veeleisendere situaties zoals 'noodhulp' (Figuur 23 en 24). Een significante afwijking kan enkel voor het “sociale hulporganisaties contacteren” worden vastgesteld, waar het vertrouwen in vergelijking met de andere items lager was. Dit stemt goed met de resultaten m.b.t. de “kennis” overeen. Dit wijst ook weer op een zwakke integratie van sociale diensten in het werkprofiel van het spoorwegpersoneel – vóór de training leek het eerder ongebruikelijk om een sociale hulporganisatie te contacteren en was deze mogelijkheid zelfs onbekend. Ook hier zien we weer verbeteringen na de training van één stap volgens de door ons gehanteerde schaal. De grootste verbeteringen staan weer in verband met de sociale hulporganisaties. Over het algemeen zijn de verbeteringen een beetje zwakker in vergelijking tot de vooruitgang voor het aspect “kennis”.

Voor deze dimensie is voor Rome een significant verschillend antwoordpatroon in vergelijking met Brussel en Parijs te zien (Figuur 25). Het vertrouwen werd vóór de training over het algemeen eerder laag beoordeeld. Hoewel het trainingsprogramma het vertrouwen volgens de beoordeling van de respondenten met één stap verhoogde, wijzen de resultaten toch nog op een slechts matig vertrouwen. 
Interessant is dat er geen sterke verschillen tussen de items zijn, onafhankelijk van het feit dat de situatie nu eerder meer dan eerder minder veeleisend is. Enerzijds wordt dit eventueel veroorzaakt door het feit dat de respondenten in Rome over het algemeen verklaarden dat ze minder contacten met daklozen hadden, of het kan anderzijds op een algemene attitude wijzen van “zich niet bemoeien” met daklozen, waardoor elke contactsituatie gedeeltelijk problematisch of veeleisend wordt. We vonden indicaties voor beide verklaringen in de kwalitatieve interviews. 
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Figuur 22 : Confidence Pre/Post All Cities
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Figuur 23 : Confidence Pre/Post Brussels
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Figuur 24 : Confidence Pre/Post Paris
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Figuur 25 : Confidence Pre/Post Rome

4.3.5 Antwoorden van respondenten op open vragen 

De antwoorden op de open vragen moeten de kwantitatieve resultaten aanvullen. In tabel 21 hebben we de algemene categorieën opgesomd volgens dewelke we de open antwoorden hebben ingedeeld. Daklozen beter begrijpen en meer te weten komen over sociale hulporganisaties waren in Rome, Parijs en Brussel de hoofdredenen voor de respondenten om aan de training deel te nemen. Het belang om informatie over lokale sociale diensten te krijgen, wordt ook in de kwantitatieve subjectieve beoordeling weerspiegeld. Dit aspect scoorde het best wanneer de respondenten hun kennis over sociale hulporganisaties vóór en na de training vergeleken. 
Dit blijkt ook uit de volgende vraag over welke de belangrijkste zaken waren die de respondenten in de training hadden geleerd; weer wordt de nadruk gelegd op de informatie over sociale hulporganisaties, maar daar komt nu het aspect van directe relatie met daklozen op het werk en de noodzaak voor een beter begrip van daklozen en hun gepaste ondersteuning bij.
Wanneer gesteld wordt dat men de training sterker had moeten integreren, dan verwijst men naar noodsituaties, potentieel gevaarlijke situaties (ziektes, druggebruik), de omzetting van de theorie naar de praktijk en de meningen die van politiemensen over het onderwerp dakloosheid geuit werden. 
Dit wijst erop dat de training deze moeilijke thema's niet helemaal heeft behandeld, wat uiteraard ook moeilijk tijdens een training van één dag realiseerbaar is. De behandeling van deze thema's zou een meer “praktijkgerichte” training noodzakelijk maken en misschien ook bijkomende en gespecialiseerde trainers. 
De volgende vraag werd enkel beantwoord door respondenten die zich na de training niet op de omgang met daklozen voorbereid voelden. De kwantitatieve evaluatie heeft al aangetoond dat de Italiaanse respondenten in dit opzicht onzekerst waren. Deze indruk wordt verder versterkt door hun open antwoorden waarin ze “angst” vermelden, maar ook een gebrek aan ervaring en de behoefte aan bijkomende scholing. Van de respondenten in Parijs kregen we betreffende dit onderwerp geen antwoorden. 
De laatste open vraag had betrekking op de mogelijke verbeteringen van de cursus. Het is opmerkelijk dat vooral de Italiaanse respondenten, die zich over het algemeen qua kennis en kunde het minst zeker voelden betreffende de omgang met daklozen, blijkbaar goed weten welke aspecten van het trainingsprogramma voor verbetering vatbaar zijn. Voor ons wijst dit er ook op dat er een reële interesse bestaat om bij scholingen rond het onderwerp daklozen betrokken te worden. De respondenten verklaren bijvoorbeeld dat ze langer zou moeten zijn en dat meer audiovisueel materiaal zou moeten worden gebruikt of dat zelfs gewezen daklozen over hun ervaringen zouden komen praten. Deze open antwoorden lijken op één lijn te liggen met de algemene indruk die we uit Rome hadden – De respondenten lijken zich van het belang van het onderwerp bewust te zijn en willen er zelfs iets aan doen, terwijl ze de kloof tussen hun werkprofiel en de nodige vaardigheden voor een actieve ondersteuning van daklozen opmerken. We stelden ook vast dat de respondenten in Rome in hun dagelijkse werkomgeving het minst met daklozen werden geconfronteerd.
De respondenten in Rome lijken van de training te verwachten dat de kloof gedicht wordt en dat hun praktische handelingen en vaardigheden worden aangeleerd. Het lijkt erop dat het trainingsprogramma van HOPE IN STATIONS niet helemaal aan deze verwachting kon voldoen, hoewel de algemene beoordelingen van de respondenten in Rome zeer positief waren.
	Waarom hebt u aan de training deelgenomen_

	Rome
	Parijs
	Brussel

	· out of curiosity

· to get to know the Help Centre, its mission, function and its activities

· acquiring new knowledge about homeless people at the station

· to better understand homeless people

· information to better help homeless people

· information on how to deal with (communicate with) homeless people 


	· to better understand homeless people

· information on homeless people and how to deal with them

· possibility of networking/interaction and cooperation with the main local organisations at the station

· information on institutions/organisations, current activities and services for homeless people 
	· We come into contact with homeless persons on a daily basis, so it seems normal that we try to understand their problems

· To be able to achieve an improved cooperation between the security officers and the homeless persons

· To understand how homeless persons live

· Which diseases there are and how to avoid them

· How to communicate better in difficult situations

· Which non-profit organization to call when a problem arises



	Wat zijn de belangrijkste dingen die u tijdens deze training hebt geleerd?

	· motivation

· information on needs of homeless people

· the existence of the Help Centre and its services

· information on organisations and activities for homeless people

· how to help homeless people

· information on the reasons for becoming homeless
	· don’t hesitate to help

· getting to know the project “Hope in Stations”

· the importance of SNCF

· understanding homelessness and its sources

· information on organisations who deal with homeless people
	· Understanding why they ended up living on the street

· To be someone who listens

· Escaping poverty is hard yet possible.

· Being homeless is a full-time job

· Mutual respect

· How to put communicative skills into practice

· What kinds of different contacts there are

· An improved understanding of the risks and dangers

	Welke onderwerpen die u graag had behandeld gezien, werden tijdens de training niet besproken?

	· legal aspects/questions

· hygienic issues

· dealing with infectious diseases

· dealing with complex and dangerous situations at the station

· future meetings/trainings and potential common activities

· how theoretical information can be put into practice

· additional lecture held by a policeman
	· discussions with local organisations and policemen

· different types of homelessness

· drugs and psycho-social diseases
	· I would have liked to see a homeless person present in the classroom 

	Wanneer u het gevoel hebt dat u niet voorbereid bent op werktaken die in verband staan met daklozen, leg dan kort uit waarom.

	· not experienced enough

· psychological knowledge is a pre-requisite

· fear

· it needs years of experience

· more additional trainings

· more practical knowledge/experience

· lacking motivation
	No answers
	No answers

	Hoe kunnen we de cursus verbeteren?

	· tell people that homeless people are human beings like me and you, who should not be excluded

· use video material to present homeless people who talk about their destiny

· dealing with people’s attitudes and behaviour towards homeless people

· more practical issues – not too much theory

· more details on how to help

· instead of a 1-day training, 2 days of training

· shorter lectures and more audio-visual material

· the training took too long

· more direct involvement of participants

· lecture held by a (former) homeless person
	· the room was too small

· all organisations which work at the station should have been present at the training

· the lecture of Mr. Venin could have taken longer


	No answers


Tabel 21 : Answers to open-ended questions
4.4 Kwalitatieve evaluatie

Onmiddellijk na de training moesten de deelnemers een kort formulier invullen, waarin ze werden gevraagd of ze met een interview instemden. De spoorwegmaatschappijen wilden hun personeel niet verplichten om aan de follow-up-evaluatie deel te nemen.  

De kwalitatieve interviews met de deelnemers aan de training in het kort: 

· Op drie locaties gehouden: Brussel-Centraal (Brussel), Gare du Nord (Parijs), Roma Termini (Rome) 

· Enquêteperiode: Van juni tot september 2011

· Doelgroep: Deelnemers aan de training die met een interview voor de follow-up-evaluatie instemden 
· Doel: Het verzamelen van informatie over de ervaringen van de deelnemers met daklozen sinds de training. En beoordelen of en hoe de deelnemers aan de training trainingselementen in hun werk hebben toegepast. 
· Methode: Semigestructureerde interviews. Kwalitatieve analyse met MAXQDA-software. 
· Gemiddelde duur van de interviews: 30 min 
· Verwachte respons: 10 interviews per locatie 
· Gegevensverzameling: De deelnemers werden per e-mail gecontacteerd om een datum voor het interview af te spreken. De meeste interviews werden telefonisch gehouden. Sommige interviews (vooral in Brussels) moesten face-to-face gebeuren.

4.4.1 Brussel

In Brussel werden slechts 4 kwalitatieve interviews gehouden. Dit is een zeer ongelukkige zaak omdat oorspronkelijk 12 deelnemers met een interview instemden. Deze lage respons is verrassend omdat Brussel niet alleen de hoogste graad van respons m.b.t. de vragenlijsten had (slechts 1 persoon van de 20 stuurde de vragenlijst niet op), maar ook de hoogste score qua tevredenheid met het trainingsprogramma. Deze algemene tevredenheid komt ook in de interviews tot uitdrukking. 

Onze onderzoekers hebben verschillende problemen m.b.t. tot het houden van interviews met deelnemers uit Brussel aangehaald. Heel veel contactgegevens waren ofwel ongeldig of de e-mails werden door de personeelsleden niet beantwoord (de meeste personeelsleden gaven ons enkel hun NMBS-e-mailadres). Daarom werden NMBS-ambtenaren gecontacteerd om de contactgegevens te controleren. Dit zorgde voor wat duidelijkheid, maar de meeste deelnemers (die al met een interview hadden ingestemd) reageerden nog steeds niet op de aanvraag. We hebben dan beslist om de referentiepersoon in te schakelen om deze medewerkers rechtstreeks in het treinstation te contacteren. Verschillende aangesproken werknemers bevestigden opnieuw dat ze voor een interview beschikbaar waren. De interviews werden gepland en Patrick Italiano, de nationale onderzoeker, kwam drie keer naar Brussel-Centraal om er verdere interviews te houden – zonder veel succes. Ofwel zaten de werknemer nu in een andere ploeg en waren op de geplande datum niet meer beschikbaar of ze weigerden plots het interview. Tijdens dit proces kregen we weinig tot geen ondersteuning van het “management op het onderste niveau” van de NMBS. We hadden de indruk dat de directe oversten van de deelnemers aan de training negatief tegenover het project en de training waren ingesteld (in tegenstelling tot de werknemers!). Hoewel het hogere management van de NMBS de training ondersteunde, zoals het project in het algemeen, leidde dit niet tot enig significant succes m.b.t. het aantal deelnemers. Na ettelijke mislukte pogingen om meer respondenten te bereiken, moest het evaluatieteam de gegevensverzameling afsluiten. 
Deze situatie was voor ons enigszins verrassend – we denken nog steeds dat onze werkwijze (schriftelijk akkoord voor deelname aan het interview, e-mailcontact, direct contact, privacy van de respondenten enz.) correct was en bovendien dat de interviews geen druk op werknemers vormden. De interviews gingen over hun subjectieve beoordeling van de training en bevatten geen gevoelige onderwerpen. De interviews werden door professionele onderzoekers gehouden die de deelnemers bovendien op een vriendelijke en professionele manier hebben aangesproken. Dit en andere episodes toonden ons eens te meer dat de evaluatie niet door alle belanghebbenden of op zijn minst niet door alle managementniveaus van de belanghebbende organisaties volledig werden aanvaard en gesteund, hoewel we qua communicatie en onderhandelingen met de belanghebbenden aanzienlijke inspanningen hadden geleverd om een gemeenschappelijke aanpak te vinden.  

Dan bekijken we nu de vier interviews die met succes bij schoonmaak-  en veiligheidspersoneel werden gehouden.

	Respondentnr.
	Professionele functie
	Jaren werk voor de spoorweg-maatschappij
	Coördinatie van andere personeelsleden
	Geslacht

	Brussel nr. 1
	Chef van het schoonmaakpersoneel
	30
	Ja
	man

	Brussel nr. 2
	Personeelslid van de schoonmaakploeg
	10
	Nee
	man

	Brussel nr. 3
	Veiligheidsagent
	10
	Nee
	man

	Brussel nr. 4
	Veiligheidsagent
	2 
	Nee
	man


Tabel 22 :  Respondents Brussels
4.4.1.1 Regelmatig contact

Alle vier respondenten uit Brussel verklaarden dagelijkse contacten met daklozen te hebben. Uiteraard hebben veiligheidsagenten een directer contact. Respondent nr. 3, een veiligheidsagent, vertelde over zijn dagelijkse contacten met daklozen, die meestal routine waren, maar hij wees ook op problematischere situaties. In deze verklaringen benadrukt de veiligheidsagent de naleving van de voorschriften en hij wijst op het wettelijke kader van de voorschriften die hij moet doen naleven. We zullen verder zien dat dezelfde veiligheidsagent, hoewel hij de nadruk legde op de onvermijdelijke aspecten van zijn taak, op verschillende mogelijkheden zal wijzen om daklozen op een meer coöperatieve en productieve manier te benaderen. 

Nr. 3: “Ik werk dagelijks in het station, in wisselende ploegen. Nu voor 100 % in Centraal, voordien in Noord en Zuid…. Vandaar dat ik dagelijks contact met daklozen heb…Ik moet daklozen dagelijks eraan herinneren dat ze in het station niet mogen roken. Ik probeer met hen te praten, maar het is elke dag hetzelfde. Ik moet het steeds herhalen. Ik vertel hen 10 keer hetzelfde. Ze hebben ook vaak meningsverschillen met elkaar. Ik moet erover waken dat de reizigers of andere mensen er niet bij worden betrokken.

Nr. 3: “De meest voorkomende situatie is het rookverbod te doen naleven. Het is een wet; ik moet dat elke dag doen. Een andere veel voorkomende situatie is ervoor te zorgen dat honden aan de lijn worden gehouden. Dat is een gemeenteverordening. Bovendien mogen ze in het station ook niet op de grond gaan liggen. Ik probeer hen dan de redenen hiervoor uit te leggen, het imago van het station bij de reizigers. Dat zijn allemaal dagelijkse situaties die ik zonder externe hulp afhandel. Het is minder frequent, maar het gebeurt toch wel enkele keren per maand, dat een woordenwisseling in een vechtpartij ontaardt. Dat gebeurt meestal in de winter en wordt, laten we zeggen in 95 % van de gevallen, door alcohol veroorzaakt.  In de andere gevallen ligt de oorzaak in vroegere voorvallen. De achtergronden kennen we meestal uiteraard niet. Het kan uit de hand  lopen met bloed, flessen als wapens  ...”

4.4.1.2 Contactsituaties sinds de training

Drie respondenten meldden een contactsituatie met daklozen na de training. We bekijken hun verslagen in meer detail om te zien hoe ze reageerden en of ze trainingselementen in deze specifieke situaties konden toepassen. Respondent nr. 2 meldde een situatie waarbij hij probeerde om een dakloze te helpen die in het station werd aangevallen. 
Nr. 2: “Gisteren was ik getuige van een probleem met één van hen. Hij zit in een rolstoel en heeft vaak problemen met de anderen, ze vinden hem niet aardig. Gisteren goot een andere dakloze een emmer water over hem, hij werd bedreigd, iemand had een mes. Ze zeiden hem dat hij stonk. Dan kwam hij naar mij en vroeg een emmer om wraak te kunnen nemen. Ik heb het voorval gezien, hij was nat, ik heb hem gevraagd of hij de mogelijkheid had om zich om te kleden. Hij ontkende, maar vertrok toch. Ik meldde het incident bij mijn baas, om te zien of we iets konden doen. Ik kreeg gezegd dat het alleen mijn taak was om schoon te maken.
Het probleem is hoofdzakelijk een tussen hen. Het zou een goed idee zijn om het probleem met hen allemaal samen te bespreken, om te zien hoe ze het conflict zouden kunnen oplossen. Wat mijzelf betreft, beschouw ik die man in de rolstoel niet als een last: Voor mij is hij niet gevaarlijk noch ‘vuil’. Hij is gewoon raar, er is iets mis in zijn hoofd”.
Respondent nr.2, een lid van de schoonmaakploeg, wou duidelijk hulp aan de dakloze bieden en probeerde zelfs verdere acties uit te lokken door het voorval bij zijn overste te melden – de reactie van de overste lijkt precies dat te zijn wat met lokale coördinatie en trainingsprogramma's geprobeerd wordt te vermijden – volledige apathie en demotivatie van geëngageerde medewerkers. Werknemers die engagement tonen buiten de beperkingen van hun jobprofiel zouden op zijn minst de gelegenheid moeten hebben om voorvallen te melden en steun aan te vragen.  De werknemer stelt zelfs een soort van “conflictbemiddeling” voor daklozen voor omdat hij de precaire situatie van een mentaal zieke dakloze begrijpt en de dynamiek die zijn exclusie veroorzaakt. Dit is weer een aanwijzing ervoor dat een werknemer zich van bestaande problemen bewust is en ook dat hij bekwaam is een mogelijke oplossing voor te stellen.  
De respondent legt echter geen verband tussen zijn gedrag en het trainingsprogramma. Daarnaast vermeldt hij dat hij gewoonlijk in geval van problemen Securail (veiligheidsdienst) erbij roept. 
Nr. 2: “Ik kan niet zeggen dat de training in deze situatie echt nuttig was. Ik zou sowieso geprobeerd hebben met hem te praten. Ik heb al altijd makkelijk contact met anderen gehad. Wanneer ik met een belangrijk probleem wordt geconfronteerd, roep ik Securail erbij.  Tot nu is het nog nooit gebeurd dat ik SBJ (de referentiepersoon van HOPE IN STATIONS) heb geroepen, noch kreeg ik van haar enige vraag.”

Respondent nr. 3 beschrijft een noodsituatie waarbij de veiligheidsdienst geweld moest gebruiken tegen een agressieve persoon. Hij beschrijft de “typische” reactie van de veiligheidsdienst in zulke gevallen. 
Nr. 3: “In het begin van dit jaar werden we met een meer uitzonderlijke situatie geconfronteerd. Eén van hen had een tapijtmes in zijn hand, we moesten hem onder bedwang krijgen. Een collega greep zijn hand. We waren toen een team van vier (het is vrij gebruikelijk dat het normale team van twee op sommige momenten door twee collega's wordt vervoegd die op de treinen tussen Noord en Zuid reizen – ze kunnen het team ondersteunen dat dan in één van die stations werkt). […] In een zulke situatie overmeesteren twee de dader terwijl de anderen toeschouwers op afstand houden. De stappen van de interventie zijn: eerst tonen dat we er zijn, hopend dat dit volstaat om de situatie te laten de-escaleren. Ten tweede ingrijpen - dat is met vier uiteraard makkelijker, wat meer gebruikelijk is in de winter. Ten derde moeten we in zo een geval, aangezien een wapen werd gebruikt, de politie laten komen. Wanneer enig wapen wordt gebruikt is een dialoog niet langer een optie. We moeten onszelf door gebruik van enig geweld beschermen.”
We vermelden dit voorval omdat het aantoont dat de veiligheidsdiensten soms met zeer moeilijke en gevaarlijke situaties worden geconfronteerd, waarbij ze strengere procedures moeten volgen. Het is opmerkelijk hoe deze respondent een onderscheid maakt tussen verschillende situaties. Hij meldt een ander geval waarbij hij een andere aanpak kon toepassen, die hij met het trainingsprogramma in verband brengt: 
Nr. 3: “Anderzijds zijn er situaties, waar een dialoog nuttig is. Ik herinner me een dakloze die van origine uit het oosten kwam. We hebben zijn ambassade gecontacteerd. Zij hebben zijn familie gecontacteerd en het bleek dat hij in zijn land als vermist gold. Ze zijn afgekomen en hebben hem naar huis gebracht.” 
Nr. 3: “De situatie met de man uit het oosten is kenmerkend voor het nut van de training. Vóór de training zouden we er zeker niet aan hebben gedacht de ambassade te bellen. De verpleegkundigen hebben heel veel onderwerpen betreffende daklozen aangesproken, en nu beschikken we over meer middelen. Wanneer iemand een overnachtingsplaats nodig heeft, kunnen we een opvangcentrum bellen om een plaats te vinden. Wanneer er een gezondheidsprobleem is, kunnen we de Straatverplegers contacteren. Wanneer er administratieve problemen zijn, bellen we het Herscham-team (gespecialiseerd politieteam).”
Het lijkt erop dat het trainingsprogramma de respondent geholpen heeft om zijn eigen acties in verband te brengen met een kleine groep van sociale hulporganisaties. Dit toont bovendien aan dat eerder eenvoudige acties – zoals de ambassade bellen – voor behoeftige personen een groot verschil kunnen maken en de reactie van werknemers in bepaalde omstandigheden aanzienlijk kunnen verbeteren. Het gaat hier niet om het leren van nieuwe vaardigheden, maar gewoon om een uitbreiding van de opties voor de werknemer en om hun ondersteuning in deze gevallen. Wanneer ze meer opties hebben, helpt hen dat ook om gevoeliger te worden bij een andere context en verschillende gevallen. 
Respondent nr. 4 wijst ook op de beperkingen in zijn aanpak m.b.t. daklozen – vóór de training handelde hij voorvallen blijkbaar alleen af of door de politie erbij te halen. Hij wijst ook op het feit dat hij als veiligheidsagent geïnstrueerd werd om zo te handelen. Terwijl hij naar het trainingsprogramma verwijst, geeft hij aan dat “enige voorschriften doen naleven” ook gepaard kan gaan met communicatie met daklozen.  
Nr. 4: “De meest voorkomende en ernstige situaties zijn vechtpartijen onder hen. Wat is het moeilijkst? De situatie juist inschatten en tussenkomen wanneer het echt verplicht is. Wanneer ze niet luisteren, moeten we onze coördinator bellen, die eventueel de politie roept. Dat zijn geen makkelijke situaties. Verleden keer toen het gebeurde, heb ik geprobeerd het probleem zelf op te lossen. Uiteindelijk komt het erop neer dat we geen sociale hulpverleners zijn. Gewoonlijk belden we de politie vaker dan sociale diensten. Dat was hoe we als veiligheidsbewakers opgeleid werden.”
Nr. 4: “Verder zijn meer voorkomende situaties dat we hen zeggen dat ze in het station niet op de grond mogen liggen of dat ze er niet mogen roken. Er is steeds een risico dat ze agressief worden, dat kan ontaarden in beledigingen of bedreigingen. De impact van de training is in ieder geval positief. Wanneer ik een voorschrift moet doen naleven, probeer ik met hen een dialoog aan te gaan, en dat werkt wel degelijk.”
4.4.1.3 Contact met sociale hulporganisaties 

De respondenten in Brussel noemden ook de NGO's waarmee ze sinds de training contact hebben. Straatverplegers (dezelfde organisatie die ook de training implementeerde) werd twee keer in verband met daklozen met gezondheidsproblemen genoemd. Een veiligheidsagent noemde ook andere sociale hulporganisaties die eveneens bij de algemene coördinatie van HOPE IN STATIONS betrokken waren, zoals Samusocial of Het Fonteintje. Respondent nr. 3 is feitelijk de enige bevraagde die verklaarde dat hij door een sociale hulporganisatie werd benaderd. Op zijn minst bewijst dit dat deze samenwerking niet noodzakelijk een eenrichtingscommunicatie moet zijn, maar dat werknemers ook de sociale hulporganisaties van nuttige informatie kunnen voorzien.

Nr. 4: “Ik werd sinds de training met zieke daklozen geconfronteerd. Ik heb de Straatverplegers gebeld. Wanneer de zaak een dringender karakter lijkt te hebben, bellen we de medische noodhulp. Ik had geen andere gelegenheid om enige sociale hulporganisatie te contacteren.”

Nr. 3: “Ik moet soms met daklozen omgaan die eventueel gezondheidszorg nodig hebben. Wanneer het urgent lijkt, bel ik de dienst dringende medische hulp (“100”). Wanneer het niet zo dringend lijkt, bel ik rechtstreeks Straatverplegers. Over het algemeen beloven ze om de volgende dag te komen.”   

Nr. 3: “Het is al gebeurd dat ik Straatverplegers, Samusocial, Het Fonteintje of opvangcentra heb gebeld waarvan ik de contactgegevens heb gekregen. Ik kreeg al telefoontjes van Straatverplegers omdat ze iemand zochten en wilden weten of ik de persoon had gezien.”
4.4.1.4 Toepaste trainingselementen 

Naast de toepassing van trainingselementen in specifieke situaties wezen de respondenten ook op algemene positieve aspecten van het trainingsprogramma die een effect op hun werk hadden. De verklaring van respondent nr. 1 wijst op het nut van de contactlijst, maar ook op de gedragsveranderingen die door het trainingsprogramma teweeg werden gebracht.
Nr. 1: “Volgens mij was de training zeer nuttig. We hebben nu lijsten met contactgegevens en telefoonnummers van verenigingen, we weten wat er bestaat en we weten dat we hen indien nodig kunnen contacteren. De psychologische kant van de training is ook zeer nuttig, aangezien we leerden om ons tegenover daklozen positiever op te stellen. Dit zou regelmatig moeten worden herhaald, om ervaringen met andere agenten uit te wisselen en de actuele situatie te herevalueren. In 30 jaar werk hier heb ik voordien nooit dit soort training gekregen.”
Hoewel respondent nr. 2 niet veel relevante veranderingen n.a.v. het trainingsprogramma kon vaststellen, spreekt hij over een veranderde perceptie alsook over een gewijzigde aanpak m.b.t. daklozen. Hij vermeldt dat de training hem opener en communicatiever heeft gemaakt. 

Nr. 2: “Maar ik heb geen problematische relaties. Ik kan me niet herinneren dat ik de trainingsinhoud heb moeten gebruiken. Ik heb een beetje een gewijzigde perceptie over hoe iemand in zo een situatie terecht kan komen, over wat hun echte leefsituatie is, niet veel meer. De impact van de training is misschien dat ik meer met hen praat. Voordien heb ik hen vaker genegeerd, heb ik zo gedaan alsof ik hen niet zag, heb ik rond hen heen gepoetst. Nu ben ik misschien meer bereid met hen te praten, hen te vragen wat plaats te maken zodat ik de hele zaak kan schoonmaken. 

Deze wijziging in de perceptie werd ook door respondent nr. 3 gemeld. Zowel respondent nr. 2 alsook nr. 3 wijzen op de informatie over de redenen waarom iemand dakloos wordt. Deze onderwerpen werden in een specifieke module van de training behandeld en hebben blijkbaar het begrip t.a.v. daklozen verbeterd. Respondent nr. 3 legt een verband tussen deze “subtielere perceptie” en de betere communicatie met daklozen. 

Nr. 3: “Mijn perceptie over hen is sinds de training gewijzigd. Ik beschouw hen niet langer uitsluitend als herrieschoppers. Het zijn mensen die met tegenslag te maken hadden en hun situatie liep uit de hand. Tijdens de training werd uitgelegd hoe zoiets kan gebeuren. Voor sommigen onder hen is een beter contact, enige dialoog mogelijk wanneer men zich afvraagt hoe ze hier zijn terechtgekomen. Uiteraard zijn er anderen waarmee er niets aan te vangen valt, het zijn gewoon criminelen, of ze nu onderdak hebben of niet.”

Bovendien wijst respondent nr. 3 op de beperkingen in een andere omgang met daklozen vanwege zijn jobprofiel. Echter lijkt het voor hem toch mogelijk om een evenwicht te vinden tussen “de voorschriften doen naleven” en een flexibel, vriendelijk en communicatiever optreden. 

Nr. 3: “We zijn nog steeds geen sociale hulpverleners - dat is de beperking die men ons heeft geleerd. Wanneer ik mijn opdracht verkeerd zou begrijpen, zou ik met mijn hiërarchie in de problemen komen. We kunnen naar hen luisteren, met hen praten, maar het komt er uiteindelijk op neer dat we de voorschriften moeten doen naleven. Het resultaat is echter dat het veel heeft geholpen. De meesten van hen coöpereren nu en wanneer ze dat doen, stellen ze vast dat wij ook meer ontspannen met hen omgaan. Het is een win-winoptie, sommigen onder hen appreciëren dit. We kunnen ze uiteraard niet gewoon alleen laten, maar we kunnen ons een beetje flexibeler opstellen. Degenen die bijvoorbeeld buiten slapen, moeten 's morgens in het station worden aangetroffen. Degenen die het best meewerken mogen, laten we zeggen een half uur, langer blijven en worden dus niet onmiddellijk buitengezet. Ik onderhandel, “Ik kom binnen 15 minuten terug en dan ben je niet meer hier” in plaats van hen direct naar buiten te brengen.”

Hoewel respondent nr. 3 zich goed van de beperkingen bewust is die door zijn professionele rol als veiligheidsagent ontstaan, is hij blijkbaar toch van mening dat vele elementen van de training in de praktijk hun nut hebben bewezen. Hij lijkt echter wat onbeslist betreffende de feitelijke effecten van het trainingsprogramma. 

Nr. 3: “De dialoog helpt veel. Ik probeer naar hen te luisteren. Soms kalmeert het hen, maar niet steeds. Ik beschik nu over meer manieren om hen te benaderen, ook om hen advies te geven. Wanneer ik iemand zie die vuil is, geef ik hem een adres voor een douche en haal hem schone kleren. Ik maak ook gebruik van de adressen die we kregen. Wanneer we hen advies geven, luisteren ze meestal wel naar ons. Wanneer iemand echt niet op eigen initiatief wil gaan, roepen we de Straatverplegers en vaak aanvaarden ze dan de hulp. Ik geef hen de adressen van de opvangcentra wanneer ik zie dat ze op zoek zijn naar een overnachtingsplaats. Ik gebruik de adressengids. Ze volgen het advies niet steeds op, iemand met een hond kan bijvoorbeeld niet naar een opvangcentrum. Wat we tijdens de training geleerd hebben is goed, maar het is nog steeds theorie…. 

Ook respondent nr. 4 meldde dat hij regelmatig de adressengids gebruikt en nu de Straatverplegers voor medische ondersteuning contacteert in plaats van de algemene nooddienst. Het lijkt erop dat de training een samenwerking met lokale focus zou kunnen bevorderen waarbij NGO's worden betrokken die het treinstation en de regelmatige bezoekers beter zouden kennen  dan de algemene medische diensten. Wanneer NGO's met werknemers zouden samenwerken, zou dit het voor hen makkelijker maken om daklozen te traceren en om een meer geïndividualiseerde benadering van gekende daklozen te ontwikkelen. 

Nr. 4: Gemiddeld gebruik ik de adressengids één tot twee keer per maand. Ik bel op de aangegeven uren. Gewoonlijk komen ze min of meer snel, het hangt er een beetje van af... We hebben steeds een goede relatie met hen. Vóór de training kenden we de Straatverplegers niet en belden we altijd de dringende medische hulp.

4.4.1.5 Attitudes ten aanzien van daklozen

Ook de Belgische respondenten werden over hun persoonlijke attitudes t.a.v. daklozen in het treinstation bevraagd. Over het algemeen stelden we vast dat de respondenten in Brussel met daklozen een eerder ontspannen relatie hebben die directer en communicatiever werd vanwege de training. We willen ook enkele van de negatieve vaststellingen vermelden die aantonen dat werknemers zich goed bewust zijn van het bestaan van verschillende groepen en verschillende strategieën om hen te benaderen of net te vermijden – maar deze vaststellingen wijzen er ook op dat trainingsprogramma's het thema van agressief gedrag moeten behandelen.

Nr. 2 meldt dat het treinstation een ontmoetingsplaats voor jeugdbendes is: “Anderzijds zijn er bendes van jongeren met enkele leiders. Ze spreken tegen, ze schoppen herrie, ze vechten. Meestal blijven we afzijdig in deze gevallen. Enkel wanneer het te ernstig wordt, roepen we Securail.” 

Respondent nr. 3 maakt een onderscheid tussen verschillende groepen daklozen in het station: “normale” daklozen en deze met afwijkend gedrag die aan geld proberen te geraken door agressief te bedelen: “Ik zou de daklozen  (jong of oud; Belgisch, Arabisch, Oost-Europees) van delinquenten willen onderscheiden. De laatstgenoemden zijn meestal jonger, meestal hangen ze rond op de Magdalenasquare, misschien een dozijn. Ze zoeken onmiddellijk ruzie, verheffen de stem, zijn gewelddadiger. Ze zullen ook sneller reizigers bij ruzies betrekken. We moeten tussenkomen om vechtpartijen met reizigers of winkeliers te vermijden. Gewoonlijk beledigen ze de mensen die hun geen geld geven wanneer ze bedelen.

Respondent nr. 4 wees op de rol van alcohol voor het gedrag van daklozen: “Werkelijk, slechts weinigen onder hen doen moeite om zich aan de voorschriften te houden. Ze zijn zoals kameleons, op sommige momenten zijn ze vriendelijk, en wanneer  ze dronken zijn verandert alles. Ze worden met elke slok alcohol een stuk agressiever.”
4.4.2 Parijs

In Parijs heeft de nationale onderzoeker 10 deelnemers aan de training bevraagd. We zien weer een brede waaier aan functies: van managers tot operationele medewerkers en veiligheidspersoneel. In tegenstelling tot Rome hebben de respondenten in Parijs veel minder werkervaring, hoewel twee respondenten blijkbaar al lang voor de spoorwegmaatschappij werken (nr. 2, 9). 

	Respondentnr.
	Functie

op het werk
	Jaren werk voor de spoorweg-maatschappij
	Coördinatie

van andere personeelsleden
	Geslacht

	Parijs nr. 1
	Videobewaker
	3
	Nee
	man

	Parijs nr. 2
	Opleidingsassistent
	22
	Ja
	vrouw

	Parijs nr. 3
	Operationele medewerker
	6
	Nee
	man

	Parijs nr. 4
	Operationele medewerker
	5
	Nee
	man

	Parijs nr. 5
	Operationele manager
	5
	Ja
	man

	Parijs nr. 6
	Dienstencoördinator
	6
	Nee
	man

	Parijs nr.7
	Manager
	5
	Ja
	man

	Parijs nr. 8
	Veiligheidsmanager
	13
	Ja
	man

	Parijs nr. 9
	Assistent DLS
	29
	Nee
	man

	Parijs nr. 10
	Controlling-medewerker
	8
	Nee
	man


Tabel 23:  Respondents Paris
4.4.2.1  Situaties met regelmatig contact

De meeste respondenten in Parijs verklaarden dat ze daklozen tijdens hun werk in het treinstation ontmoeten (nr. 10, 8, 7, 6, 5, 4 en 3). In Parijs zijn de respondenten feitelijk veel meer bij daklozen als onderdeel van hun verantwoordelijkheden van het werk betrokken. Ze ontmoeten daklozen regelmatig en interageren ook met hen. Daklozen worden bijvoorbeeld regelmatig gevraagd om de site van het treinstation te verlaten. Twee respondenten (1 en 2) verklaarden dat ze vanwege een wijziging in hun taken geen contact hadden met daklozen. 
Respondent nr. 3: “Uiteraard brengt mijn activiteit op de perrons maar ook in het gehele station me continu in contact met daklozen.  Ik ontmoet hen elke dag op elk uur, vooral in de avond wanneer het station sluit.”
Respondent nr. 4: “Tijdens mijn werktijd ontmoet ik vaak daklozen die in het treinstation rondzwerven, vooral 's nachts. Over het algemeen moeten we hen, wanneer het treinstation sluit, naar de uitgangen sturen .“ 

Respondent nr. 5: “Als een onderdeel van mijn activiteiten heb ik steeds contact met daklozen in het treinstation. Ik doe regelmatig mijn “Sociale ronde” om met het publiek, waartoe ook deze kansarmen behoren, in contact te blijven.“ 

Respondent nr. 8: “Aangezien ik verantwoordelijk ben voor de site van het treinstation ontmoet ik daklozen dagelijks, vaak enkel om hen te vertellen dat ze de site moeten verlaten, die zeker niet de plaats is om geschikte ondersteuning te krijgen.” 

Respondent nr. 10:  “Aangezien ik vaak met wisselende werkuren werk, ontmoet ik daklozen regelmatig. Ik zou zeggen dat ik hen dagelijks tegenkom. Ik ontmoet hen in de avond of vroeg in de ochtend. Het klopt dat ik vaak enkele mensen vind die in de treinen slapen.” 
4.4.2.2 Contactsituaties sinds de training

Vier respondenten meldden specifieke contactsituaties met daklozen sinds de training (nr. 4, 5, 7 en 10). 5 respondenten verklaarden geen contact sinds de training te hebben gehad (nr. 1, 2, 3, 6 en 8). We kijken naar de twee gevallen waar de respondenten van een toepassing van elementen van de training spraken. Respondent nr. 4 maakt soms bij de ontmoeting van daklozen in problematische toestand gebruik van noodnummers of belt de SUGE (de politie van het treinstation) wanneer een conflictsituatie ontstaat. 

Respondent nr. 4: “Over het algemeen had ik geen probleem met daklozen in het station, vooral niet met de “regelmatige bezoekers”. Er zijn natuurlijk ook nieuwe mensen, vooral jonge daklozen met honden. Soms hebben we ook wel problemen met sterk onder de invloed van alcohol staande daklozen. Aangezien ik geen enkel risico wil nemen noch in de problemen wil geraken, roep ik vaak de SUGE-agenten op (politie van het treinstation) die speciaal geschoold zijn om met dit soort conflictsituaties om te gaan.” 

De training leek hem erbij te helpen om tussen verschillende “groepen” van daklozen te onderscheiden. Hij leek bezorgd m.b.t. verschillende groepen zoals uit het bovenstaande citaat blijkt wanneer moet worden beoordeeld of de situatie al dan niet gevaarlijk is. 

Respondent nr. 4: “Dankzij de trainingsessies kon ik tussen verschillende types van uitgesloten mensen een onderscheid maken. Voordien had ik niet werkelijk een onderscheid tussen deze doelgroepen gemaakt, wel leerde ik dat er verschillende soorten dakloosheid bestaan. Dankzij deze betere kennis kunnen we fouten ter plekke vermijden wanneer we hen benaderen. Ik denk dat dit deel van de training zeer nuttig was .” 

Respondent nr. 5 meldt een zeer specifieke contactsituatie met een man in een moeilijke mentale toestand. Hij verwijst op zijn jarenlange ervaring als spoorwegbediende wanneer hij zijn kalme reactie verklaart. 

Respondent nr. 5: “Gisteren, op 4 juli ontmoette ik een man tussen 30 en 40 jaar oud die met ze sprak. Was hij dakloos? Het is moeilijk om dat met zekerheid te zeggen. Heel veel kenmerken die tijdens de training beschreven werden, waren op hem van toepassing (hij had bijvoorbeeld geen tanden meer). Hij sprak zonder te stoppen. Hij vroeg bijvoorbeeld: “Ben je alleen?” De vraag verbaasde me en zou heel veel spoorwegbedienden met minder ervaring dan ik  hebben afgeschrikt. De man uitte echter geen dreiging, maar leek in zijn eigen wereld te leven. […] ik bleef kalm wanneer deze vraag herhaaldelijk werd gesteld en heb geantwoord: ‘Neen, ik ben niet alleen. Er zijn hier heel veel mensen en ik kan mijn collega's te allen tijde roepen. De man ging dan weg zonder agressief te worden.”

Het trainingsprogramma zelf hielp hem in de eerste plaats om verschillende noodnummers te verspreiden. Hij maakt zich echter zorgen over het vinden van geschikte oplossingen voor daklozen en voelt zich hiervoor niet helemaal voorbereid.  
Respondent nr. 5: “Ik vond de training waardevol, omdat ik regelmatig daklozen in het kader van mijn werk ontmoet. Ik heb verschillende dingen geleerd, vooral over contactpersonen. Ik kreeg drie verschillende telefoonnummers aangereikt die we kunnen gebruiken en ik heb overigens een ervan nog recent gebruikt. Hoewel we deze nummers hebben, beschikken we niet over de middelen om de geschikte oplossing voor deze daklozen te vinden. Ik wacht met ongeduld op deze training om meer te leren over“gedetailleerde procedures” die we kunnen volgen wanneer we aan een dakloze in het treinstation steun willen bieden.  Momenteel is de enige mogelijkheid de SUGE te bellen (politie van het treinstation).”
Respondent nr. 7, manager van de onderneming Vinci park, die met een team van 17 werknemers vier parkeerterreinen beheert, spreekt vrijuit over de regelmatige contacten van zijn werknemers met daklozen: “We ontmoeten vele gemarginaliseerde mensen (daklozen, drugverslaafden, prostituees) die op de parkeerterreinen rondhangen. Tot nu hanteerden we wat hen betreft een vrij repressief beleid. We waren bij VINCI uiteraard niet ongevoelig voor hun problemen. Deze mensen zijn inderdaad de onmiddellijke slachtoffers van een crisis die onze gehele maatschappij treft. Deze gemarginaliseerde mensen hebben een zeer verschillende achtergrond. Sommigen komen uit slechte behuizingen, anderen zijn precaire arbeiders, sommigen hebben geen papieren, nog anderen hadden tegenslag in het leven. Kort gezegd, we vinden alle profielen in ons beroep. Zoals ik al zei, tot nu hadden we geen concrete antwoorden voor hen.”

Respondent nr. 7 herinnerde zich ook een specifieke contactsituatie met daklozen: “Onlangs ging ik op ons terrein naar enkele zwervers toe. Daarbij werd ik door 3 van hen tegengehouden, waarvan een koppel me vroeg of ik voor hen een slaapplaats kon vinden. Ik wou hen geen valse hoop geven, maar vertelde hen welke NGO's ze konden contacteren en welke hulppersoon in het stadhuis hen waarschijnlijk zou kunnen helpen.”
Hij verwijst direct naar de training en vermeld het nut ervan: “De tijdens de training opgedane kennis was voor mij nuttig omdat ik in staat was deze mensen naar gespecialiseerde NGO's door te verwijzen. Deze training stelde me in staat om de behoeften van daklozen beter te begrijpen, en ook al kan ik persoonlijk niets doen om onderdak voor hen te vinden, ik kan hen ten minste naar de specialisten doorverwijzen die hen zullen helpen.” 
Zijn laatste verklaring wijst ook op de belangrijke multiplicatorfunctie van managers die aan het trainingsprogramma hebben deelgenomen: “Ik denk dat ik door de training oplettender ben geworden wat het algemene probleem van daklozen betreft, en misschien ook minder voorzichtig t.a.v. hen. Het is iets dat ik ook aan mijn ondergeschikten wil meegeven die in direct contact staan met deze mensen en die soms voor hun veiligheid vrezen (bijvoorbeeld dat ze overvallen of door een naald gestoken worden).”

4.4.2.3 Contacten met sociale hulporganisaties

Slechts 2 van de 9 respondenten in Parijs verklaarden enig contact met sociale hulporganisaties te hebben. Respondent nr. 7 is de manager van een geassocieerde onderneming (Vinci park) die het parkeerterrein dicht bij het station beheert.

Respondent nr. 7: “Ik heb inderdaad recent een NGO gecontacteerd die in dit soort problematische situaties gespecialiseerd is. Ik heb ook met een manager van het gemeentelijke samenwerkingsverband (Communauté d’ agglomération) gesproken die de kwesties i.v.m. de problemen die door exclusie ontstaan goed kent. Volgens mij ligt het belang van deze training over daklozen ook erin dat ze voor een groot aantal relaties met NGO's of institutionele entiteiten zorgt, alsook met de SNCF die op het vlak van dakloosheid heel wat ervaring heeft. We kunnen nu een beroep doen op al deze belanghebbenden en proberen als een privéonderneming in deze complexe materie meer te doen.”
Respondent nr. 8, die een veiligheidsmanager is, meldt versterkte contacten met sociale hulporganisaties als een resultaat van de training: “Ik had inderdaad sinds de training wat contact met sociale hulporganisaties, vooral met deze die in de ondersteuning van drugverslaafden gespecialiseerd zijn. Eén van deze organisaties bezoekt ons twee keer per week, op dinsdag en vrijdag, om ons bij het inzamelen van gebruikte naalden te helpen. Deze samenwerking is uiteraard voor onze medewerkers zeer belangrijk”.
Hij verwijst ook naar de informatiebrochures die aan de deelnemers van de training in Parijs meegegeven werden en waarin informatie over sociale hulporganisaties en hun diensten en de contactgegevens staan. Sinds de training lijkt hij actief betrokken bij de contacten met sociale diensten en bij de verbetering van de werkomstandigheden van zijn werknemers, vooral i.v.m. het thema druggebruik: “Bovendien beschik ik nu, dankzij de verschillende brochures die we tijdens de training hebben gekregen, over de telefoonnummers van sociale hulporganisaties die in de buurt van de Gare du Nord werken. En ik wist niet dat er zoveel bestonden.” 

Bovendien meldt hij dat hij werd gevraagd om aan verdere activiteiten deel te nemen: “Sinds de training heeft het stadsbestuur van Parijs me ook gevraagd om aan een informatie-event over drugverslaving deel te nemen. Dit is een nieuwe gelegenheid voor mij om nieuwe contacten m.b.t. dit onderwerp te leggen.”

De meeste personeelsleden verklaarden echter geen contact met sociale hulporganisaties te hebben (nr. 1, 2, 3, 4, 5, 6 en 10). Dit resultaat stemt overeen met de bevindingen voor Rome dat het personeel gewoonlijk geen of zeer weinig contact met sociale hulporganisaties heeft. 

4.4.2.4 Toepaste trainingselementen

Afgezien van de toepassing van trainingselementen in een specifieke situatie antwoordden de respondenten ook op de algemene vraag of ze enig trainingselement voor hun werk nuttig vonden. De meeste respondenten in Parijs verklaarden dat de training nuttige informatie over sociale hulporganisaties en noodhulp verschafte (nr. 2, 4, 6, 7 en 10).  
Bijvoorbeeld respondent nr. 2: “Voor de training kende ik niet goed de bestaande actoren die daklozen kunnen helpen. Mijn motivatie was gedeeltelijk om dit netwerk van actoren te leren kennen. Hoewel ik geen gelegenheid heb deze kennis zelf toe te passen, denk ik, dat ik als verantwoordelijke voor de beroepsopleidingen, nu beter met mijn leerlingen over dit onderwerp kan praten. Ik vond deze training zeer interessant, omdat ik zelf een trainer ben. Ik denk dat ik nu echt de verschillende categorieën van gemarginaliseerde personen in het treinstation alsook hun verschillende problemen beter begrijp.”
Hoewel respondent nr. 6 verklaarde over het algemeen goed over contactorganisaties in noodsituaties op de hoogte te zijn, apprecieerde hij het dat de training hem een betere kennis over organisaties, vooral voor de ondersteuning van daklozen, verschafte: “Ik heb interessante dingen tijdens de training geleerd, vooral m.b.t. de lijst van sociale hulporganisaties die ook in het station kunnen ingrijpen, alsook het noodnummer 115.”
De respondenten nr. 7 en 10 verklaarden dat zij ook enkele trainingselementen konden toepassen. Respondent nr. 7: “… dat ik deze mensen naar gespecialiseerde NGO's kon doorverwijzen. Deze training stelde me in staat om de behoeften van daklozen beter te begrijpen, en ook al kan ik persoonlijk niets doen om onderdak voor hen te vinden, ik kan hen ten minste naar de specialisten doorverwijzen die hen zullen helpen.”

Respondent nr. 10: „Wat ik het interessantst vond aan de training zijn de manieren waarop men zwervers kan uitnodigen om het station te verlaten. …Ik ken de sociale diensten die in het 10de district van Parijs actief zijn. Maar dat wil niet zeggen dat ik regelmatige contacten met hen onderhoud. Echter, door de training heb ik nu ook het noodnummer dat de SNCF heeft opgezet. Ik heb tot nu geen gelegenheid gehad om het te gebruiken, maar ik denk dat het een zeer goed initiatief is”.

Niet alle respondenten waren helemaal met de resultaten van de training tevreden. Vooral respondent nr. 3 beoordeelde het trainingsprogramma negatief en had kritiek op het algemene beleid van de spoorwegmaatschappij SNCF: “Uiteraard heb ik geleerd dat er specifieke organisaties zijn die daklozen in en rond het treinstation helpen en dat er in de treinstations een notitieboekje was om moeilijke situaties te melden, maar verder was er niet veel meer. In feite was deze trainingssessie een bewijs dat de SNCF het doel heeft om het probleem te verbergen eerder dan het aan te pakken. Dat is de realiteit, die ik spijtig vond… Neen, door de trainingssessie van maart kreeg ik geen andere oplossingen aangereikt dan dat wat ik al doe om in het treinstation ronddolende daklozen te helpen…Maar om eerlijk te zijn, training of geen training, dat was iets dat ik uiteraard voordien al deed. Ik kan dus niet beweren dat de training over dakloosheid een impact had op mijn attitude ten aanzien van daklozen in het treinstation. 
Respondent nr. 5 had verwacht om meer over duidelijke procedures te vernemen wanneer men daklozen tegenkomt: “De training bevestigde verschillende dingen die ik al min of meer wist. Ik verwacht echter veel meer van komende trainingssessies. Vooral zou ik graag duidelijkere procedures willen, die ik kan gebruiken wanneer ik een dakloze in het treinstation tegenkom. Voor het moment heb ik maar weinig concrete oplossingen ter beschikking.”
4.4.2.5 Attitudes ten aanzien van daklozen

De attitudes van de Franse bevraagde t.a.v. daklozen kunnen worden omschreven als mededogen, liefdadigheid en bewustzijn van het feit dat dakloosheid iedereen kan overkomen: Bijvoorbeeld respondent nr. 1: “Persoonlijk voel ik medelijden met deze personen die duidelijk een moeilijk leven hebben. De training heeft me eraan herinnerd.”
Of de mening van nr. 2: “Ik ben eerder kalm bij deze personen. Ik denk dat ze er niet voor hebben gekozen om dakloos te worden. Over het algemeen zijn deze mensen kalm en vriendelijk en ik zou persoonlijk zeggen dat ze me op geen enkele manier storen. Bovendien heb ik, toen ik nog in het treinstation werkte, nooit van klachten van reizigers over hen gehoord.”
Respondent nr. 3, een stationsmedewerker uit Marokko, verklaarde dat het gevaar op dakloosheid niet enkel beperkt is tot marginale groepen, maar dat iedereen potentieel dakloos kan worden: “Marginaliteit kan iedereen overkomen. Daarom moeten we steeds zorgvuldig naar deze mensen luisteren, omdat we beseffen dat ze achter het negatieve en verstorende beeld dat ze naar de maatschappij sturen gewoon zo zijn als wijzelf...”

Respondent nr. 6, die veel empathie voor daklozen voelt, vermeldt de „normalisering“ van hun aanwezigheid, wat tot onwetendheid kan leiden en hij zegt dat de training hem geholpen heeft om zich opnieuw op het probleem te concentreren: „De daklozen storen mijn werk niet. Helaas zijn we hun aanwezigheid al zo gewend dat we soms beginnen hen te vergeten. De training maakte mij opnieuw bewust van de problematiek, hoewel ik mezelf als iemand beschouw die gewoonlijk gevoelig op gemarginaliseerde groepen reageert.” 
4.4.3 Rome

Tabel 24 geeft een overzicht van de deelnemers die onze nationale onderzoekers voor de kwalitatieve evaluatie in Rome hebben bevraagd. We zien dat de professionele achtergrond feitelijk aardig verschilt en de klantendienst, het management alsook technisch personeel omvat. We zien ook dat de meerderheid van de respondenten al langere tijd voor de spoorwegmaatschappij werkt, wat op een hoge graad aan werkervaring alsook ervaring met het treinstation zelf wijst.

	Respondentnr.
	Professionele functie
	Jaren werk voor de spoorweg-maatschappij
	Coördinatie van andere personeels-leden
	Geslacht

	Rome nr. 1
	Technische trainer tijdens het werk
	15
	Nee
	man

	Rome nr. 2
	Manager extern station
	35
	Ja
	vrouw

	Rome nr. 3
	Corporate security-agent
	20
	Nee
	man

	Rome nr. 4
	Statistiek
	9
	Nee
	man

	Rome nr. 5
	Coördinator Klantendienst
	24
	Ja
	vrouw

	Rome nr. 6
	Administratieve manager
	32
	Ja
	vrouw

	Rome nr. 7
	Regionale vervoersbegeleider
	26
	Ja
	man

	Rome nr. 8
	Coördinator Klantendienst
	24
	Ja
	man

	Rome nr. 9
	Technisch personeel
	37
	Nee
	man

	Rome nr. 10
	Crew-instructeur
	11
	Ja
	man


Tabel 24 :  Respondents Rome
4.4.3.1 Situaties met regelmatig contact
Om de dagdagelijkse contacten tussen de respondenten en de daklozen te onderzoeken, hebben we de respondenten gevraagd: "Vertel ons iets over uw werktaken die u in contact brengen met daklozen en beschrijf hoe dit contact eruitziet". In Rome verklaarden verschillende respondenten dat ze regelmatige “contacten” met daklozen hadden. Deze contacten werden in Interview nr. 2, 3, 4, 5, 6, 7 en 10 genoemd. De respondenten leggen een verband tussen deze contacten en de werkplaats, vooral het personeel dat op de perrons werkt (of op specifieke perrons). Aangezien heel veel kantoren direct aan het station liggen, meldden ook sommige personen van het administratieve of leidinggevende personeel regelmatige contacten bij het binnenkomen in of het verlaten van hun kantoor. Twee respondenten verklaarden geen contacten te hebben, ofwel vanwege de locatie van hun werkplaats (nr. 8) of vanwege de functie (nr. 4). Het enige werkgerelateerde contact werd door de veiligheidsagent gemeld die dagelijks contact met daklozen heeft die onderdak in het station zoeken en die hij vaak het station moet uitzetten. 

De meeste van deze “contacten” houden echter geen verband met ondersteuning van daklozen of met meer persoonlijke contacten. Slechts één respondent verklaarde dat er een regelmatig, persoonlijk contact was met een dakloze vrouw (nr. 6).   

4.4.3.2 Contactsituaties sinds de training
We hebben niet alleen naar de regelmatigheid van de werkgerelateerde contacten gevraagd, maar ook naar specifieke situaties waarbij de respondenten met daklozen moesten communiceren of hen moesten ondersteunen. We vroegen de respondenten om deze situaties in detail te beschrijven om te zien of ze de elementen van de training konden toepassen. We stelden de vraag: “Denk aan contactsituaties met daklozen sinds de training – hebt u sindsdien enige ervaring met één van de volgende situaties?” en definieerden vier soorten relevante situatie: situaties waarbij daklozen gekwetst of ziek waren, situaties waarbij bleek dat het nuttig was om de sociale hulporganisaties te contacteren, of situaties waarbij er conflicten of problemen waren tussen of met daklozen.

Opmerkelijk is dat de respondenten in Rome sinds de training niet met zulke situaties werden geconfronteerd (nr. 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9 en 10). Enkele interviews wijzen echter op het feit dat deze contacten over het algemeen zeer zelden gebeurtenissen zijn. Bijvoorbeeld in interview nr. 9:  “Betreffende de contactsituatie: de bevraagde werd na de training niet met een specifieke situatie geconfronteerd waarbij daklozen betrokken waren. Trouwens, ook in het verleden moest hij nooit rechtstreeks tussenkomen om in een moeilijke situatie in te grijpen; soms verstrekte hij aan kansarmen wat algemene informatie (hoofdzakelijk betreffende voedsel en/of huisvesting).” 
Eén uitzondering is respondente nr. 6.  Deze respondente probeert daklozen te helpen en informeert het Help Center: “Gedurende de maand maart heeft de respondente gewerkt en geprobeerd een dakloze te helpen die onlangs in het station Termini in kritieke fysieke en hygiënische toestand is aangekomen. Om deze redenen kon de dakloze niet bewegen en moest hij de meeste tijd op de grond tegen een poort aanliggen. De respondente en enkele van haar collega's brachten hem vaak te eten en te drinken, informeerden het Help Center over zijn aanwezigheid in het station.” 
Een gevaarlijke situatie met een dronken dakloze werd in interview nr. 2 gemeld: "Een reiziger had haar geroepen om te handelen, omdat het erop leek dat de dakloze dood op de sporen lag. Ze volgde de reiziger angstig tot bij de plaats waar de dakloze effectief lag, maar in feite was hij slechts zeer dronken. Hij stond dan op en begon langs te sporen te wankelen, waar binnen enkele minuten een trein zou binnenrijden. De bevraagde probeerde de man te overhalen de sporen te verlaten. Op zijn weigering moest ze hem op het perron duwen om een groot gevaar af te wenden. Zodra de man in veiligheid was, riep ze er haar collega's voor assistentie bij. 
Zulke situaties zijn meer frequent op perron 1 dan in andere delen van het station. Toch gebeurt het ook vaak dat ze mensen aantreft die voor de deur van haar kantoor liggen te slapen (aan perron 12)" 
Opmerkelijk is dat beide respondenten verklaarden dat ze in deze situaties geen kennis van de training hebben toegepast. Over het algemeen lijkt het moeilijk te zijn om personeel op dit soort zelden en onregelmatig voorkomende situaties voor te bereiden. 
Terwijl de meeste respondenten geen direct verband zien tussen hun werktaken en daklozen, zijn ze zich wel van de aanwezigheid van daklozen in het treinstation bewust en stellen ze ook problematische situaties en toestanden vast. Bijvoorbeeld in interview nr. 10: “De respondent vertelde over een zeer uit de hand gelopen situatie, waarin groepen daklozen, in een zeer slechte hygiënische toestand, bij de treinen langs de perrons staan. Deze situatie is voor de reizigers lastig, omdat ze zich door de daklozen en hun spullen een weg moeten banen.”
Een andere respondent wees eveneens op een opgemerkte toestand: “Ze wees erop dat de sanitaire toestand van de daklozen in het station verslechtert, vooral nadat de fonteinen werden gedeactiveerd, de medische faciliteiten werden afgeschaft en toegankelijke toiletten afwezig zijn. Deze situatie is bepalend voor de verloedering en het misbruik van de stationsruimte; de respondent wees er vooral op dat het gebied achter de lift op perron 1 nu als toilet wordt gebruikt. Het daaruit resulterende niveau van vuiligheid en stank heeft een negatieve invloed op de levensomstandigheden van zowel de daklozen alsook van de reizigers.” 
Beide respondenten maken feitelijk relevante opmerkingen over de hygiënische toestand in het station en bieden zelfs interpretaties en oplossingen. Opmerkelijk is dat de respondenten deze vaststellingen niet in verband brengen met verdere acties of trainingsinhoud. Allebei verklaarden in het interview dat ze geen kennis van de training konden toepassen. Bovendien bestaat er blijkbaar geen geïnstitutionaliseerd rapportagesysteem dat aan het personeel de mogelijkheid zou geven om op professionele wijze op deze problemen te reageren. Ze lijken eerder passieve toeschouwers te blijven. Het is ook relevant dat de tweede respondent op de afschaffing van relevante faciliteiten wijst die de hygiënische toestand in het station zouden kunnen verbeteren. Het is duidelijk dat de afschaffing van dit soort basisinfrastructuur ook het personeel ervan weerhoudt op professionele wijze in te grijpen – door bijvoorbeeld de daklozen naar de geschikte faciliteit in het station te sturen.   
4.4.3.3 Contacten met sociale hulporganisaties
De deelnemers informeren over bestaande sociale diensten, hun bevoegdheden en hoe ze in noodgevallen kunnen worden gecontacteerd, was een belangrijk aspect van het trainingsprogramma. De meeste respondenten hebben geen contact met sociale diensten, hoewel ze hun functie kennen en hun werk appreciëren (nr. 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 en 10), zoals bijvoorbeeld respondente nr. 2: "De bevraagde is vertrouwd met de activiteiten van het Help Center en met zijn sociale functie in het station, die ze, gezien de brede vraag naar sociale hulp in deze context, cruciaal acht. Ze denkt dat spoorwegpersoneel niet bekwaam is en het ook niet kan worden om sociale gevallen op de gepaste manier te behandelen. De bevraagde heeft tot nu nog nooit een interventie van het Help Center aangevraagd, maar ze zou niet aarzelen dit te doen wanneer het nodig is." 
Deze verklaring weerspiegelt een algemene attitude die ook in de antwoorden op de trainingsvragenlijst uit Rome terugvinden. De respondente is duidelijk bezorgd over de daklozen en apprecieert de bekwaamheid van de sociale hulporganisaties – maar tegelijk wordt professionele ondersteuning van daklozen niet als een deel van het werk van het reguliere personeel beschouwd. Dit is zeker juist voor professionele ondersteuning en zorg op lange termijn – Wat echter in deze verklaringen zou kunnen ontbreken, is de rol van het personeel als tussenschakel tussen daklozen, die ze regelmatig tijdens hun werk in het station opmerken, de sociale hulporganisaties en de spoorwegmaatschappij. Deze rol van tussenschakel baseert echter niet alleen op de kennis en kunde van het personeel – om deze rol te vervullen is een welbepaald kader nodig dat ondernemingen of NGO's moeten bieden, zoals bijvoorbeeld een rapportagesysteem voor het personeel. HOPE IN STATIONS heeft gepoogd om precies zo een systeem in Parijs, het “uitsluitingsalarm”, in te voeren. 

Twee respondenten meldden contacten met sociale hulporganisaties. Deze contactsituaties zijn echter van vóór de training: Nr. 9: “Hij (de bevraagde) kent het Help Center en hij stuurde, in sommige gevallen, mensen erheen om ondersteuning van de sociale operatoren te krijgen. Toch kan hij deze functie niet als een vorm van contact beschouwen.” en nr. 8.  
4.4.3.4 Toepaste trainingselementen
We hebben de respondenten ook gevraagd of ze algemeen enige tijdens de training opgedane kennis hebben gebruikt: “Kon u, heel algemeen, trainingsinhoud tijdens uw werk toepassen?” In Rome meldde geen van de respondenten enige toepassing van kennis van de training in bepaalde situaties. Eén reden is allicht het feit dat deze situaties zelden voorkomen. Echter, ook de meer algemene vraag over de toepassing van trainingsinhoud werd door de meeste respondenten negatief beantwoord (nr. 3, 4, 5, 6, 7, 8, 10 en 12). Dit is echter geen indicatie voor hun ontevredenheid over de training zoals aan de hand van hun verklaringen kan worden aangetoond. Over het algemeen melden respondenten in Rome niet veel gelegenheden waarbij ze de vaardigheden onmiddellijk zouden kunnen inzetten (nr. 2, 3, 4 en 7). De respondenten appreciëren het dat ze na de training het probleem van de dakloosheid beter begrijpen en over meer informatie over de sociale hulporganisaties beschikken (nr. 2, 3 en 5). 

Bijvoorbeeld respondent nr. 10: “Betreffende de trainingsinhoud had de bevraagde geen gelegenheid om deze in de praktijk toe te passen. Hij probeerde eerder om alle verworven elementen betreffende de verschillende redenen waarom iemand dakloos wordt en de informatie over de sociale diensten die in het station actief zijn aan zijn collega's over te dragen. De bevraagde zei dat hij veel tijd eraan besteedt zijn collega's te sensibiliseren over de complexiteit van het sociale kader waarin dakloosheid evolueert, en over de maatregelen die de verschillende actoren (Italiaanse spoorwegen FS, overheidsdiensten, enz.) implementeren om het fenomeen aan te pakken.” 
Respondente nr. 5: “Wat het trainingsprogramma betreft, geeft ze een positief oordeel, en wijst ze specifiek op het betere begrip van de sociale oorzaken die tot dakloosheid leiden. Bovendien lijkt de bevraagde qua persoonlijke attitude en professionele rol een meevoelende persoon die het gewend is de complexiteit van situaties te ontrafelen en de schijn te doorbreken. 
Respondent nr. 7: “Na de cursus kwam hij in geen specifieke situatie m.b.t. daklozen…. De respondent had niet de gelegenheid om elementen van de cursus toe te passen, zelfs wanneer de betere kennis van het sociale systeem binnen het treinstation hem de mogelijkheid zou geven om met enig toekomstig probleem dat in de toekomst gedurende zijn professionele activiteiten opduikt, beter om te gaan.” 
4.4.3.5 Attitudes ten aanzien van daklozen
De respondenten werden ook over hun persoonlijke attitudes ten aanzien van daklozen bevraagd en of de training enige invloed op hun attitude had. Hoe het spoorwegpersoneel tegen het fenomeen dakloosheid aankijkt is een interessant gegeven. Er  lijkt ofwel een persoonlijke dimensie – respondenten vermelden angst en onveiligheid (nr. 5 en 6) – of een maatschappelijke dimensie aan verbonden te zijn. Vooral de volgende verklaring is opmerkelijk en toont de complexiteit van het fenomeen dakloosheid vanuit het standpunt van de spoorwegbediende, zijn gevoeligheid maar ook het probleem om professioneel met het fenomeen om te gaan: 

Respondent nr. 10: “Wanneer dakloosheid wordt besproken, zegt de bevraagde dat hij zich ongemakkelijk voelt wanneer hij zich van de oorzaken en de aard van dit fenomeen bewust is … De bevraagde geeft toe dat hij zich bij de omgang met daklozen en andere vormen van sociale benadeling ongemakkelijk voelt, omdat hij met de aard en de oorzaak van dit fenomeen vertrouwd is, wat hem een gevoel van machteloosheid en ongeschiktheid geeft. […] De precaire situatie van een dakloze roept een breder beeld op, dat een sterke impact op het leven van iedereen kan hebben. Een dakloze wordt niet ervaren als een extreem gevolg van een proces van zelfverloedering; hij/zij is eerder de uitdrukking van de kwetsbaarheid van het sociale systeem als een geheel, dat faalt om het individu te ondersteunen.”
Over het algemeen lijken de respondenten een basisgevoeligheid t.a.v. het fenomeen dakloosheid te delen. Deze gevoeligheid werd duidelijk niet alleen door de training opgewekt, maar bestond al voordien. Er zijn echter respondenten die menen dat de training hen hielp om op een andere manier naar daklozen te kijken, meer inlevingsvermogen en een beter begrip opwekte (nr. 9, 8, 6 en 2). Bijvoorbeeld respondente nr. 2: “Meer concreet verklaarde ze dat haar perceptie van daklozen gewijzigd werd, die ze nu als wanhopige mensen beschouwt die door moeilijke tijden zijn gegaan om uiteindelijk in het station als woonplaats te belanden. Haar attitude is om deze mensen zo goed als ze kan te helpen, met voedsel, sigaretten of kleding.”
4.5 Besluit

4.5.1 Brussel 

De respondenten in Brussel geven van de respondenten in de drie steden de meest positieve beoordeling van de trainers, trainingsmethodes en de training in het algemeen. Hun gemiddelde waarden voor tevredenheid lagen dicht bij het maximum op de door ons gebruikte schaal. 
Brussel had ook het grootste aantal zelfbeoordelingen van de respondenten vóór en na de training betreffende hun kennis over onderwerpen i.v.m. daklozen en hun vertrouwen dat ze met situaties i.v.m. daklozen kunnen omgaan. Hoewel de oorspronkelijke beoordelingen al positief uitvielen, waren de verbeteringen voor beide dimensies nog steeds significant.  
Opmerkelijk is dat de drie steden m.b.t. de zelfbeoordeling van kennis en vertrouwen hetzelfde patroon vertonen. De kennis i.v.m. lokale sociale diensten kreeg in de drie landen vóór de training de laagste score. Ook de kennis over communicatie-instrumenten (dit betrof de manieren om daklozen te benaderen en met hen te communiceren) en over het beleid van de spoorwegmaatschappij m.b.t. daklozen scoorde relatief laag in Brussel alsook in de twee andere steden. De zwakke resultaten in de beoordeling van het tweede item wijzen op bepaalde tekortkomingen aan de kant van de spoorwegmaatschappijen, ofwel bij het invoeren van het beleid t.a.v. daklozen of bij de interne communicatie van dit beleid naar de werknemers toe. De training was echter een poging om deze situatie te veranderen en volgens de zelfbeoordeling van de respondenten in de drie steden slaagde ze erin.

Brussel vertoonde statistisch significante stijgingen voor alle items van de kennisdimensie. Over het algemeen ging het bij deze stijgingen om meer dan één stap van een 5-stappenschaal van “geen kennis” tot “heel veel kennis”. Voor Brussel stelden we een verandering van “matige” kennis naar “veel” of “heel veel” kennis voor de meeste items vast. De stijging van de kennis over sociale hulporganisaties was het grootst.

We hebben reeds uitgelegd dat in Brussel slechts 4 deelnemers aan de training konden worden bevraagd, al onze inspanningen ten spijt. In Brussel was het echter mogelijk om met twee veiligheidsagenten te praten, wat volgens ons zeer waardevol voor de evaluatie is – Het gedrag van het veiligheidspersoneel t.a.v. de daklozen is een sleutelelement voor de verbetering van de algemene situatie, waarop ook de NGO's gewezen hebben (zie de betreffende interviews in hoofdstuk _). Voor veiligheidsagenten is het contact en de communicatie met daklozen een onderdeel van hun werk en dat houdt soms in dat ze de voorschriften moeten doen naleven en daklozen het treinstation moeten uitzetten. Voor sommigen van hen is dit een dagelijks gevecht zoals door één respondent in Brussel werd verklaard. 

De respondenten van het veiligheidspersoneel verklaarden dat ze over het algemeen proberen om passend op de verschillende situaties te reageren, die echter moeilijk in te schatten zijn – ze hadden van de training een betere inschatting van deze situaties verwacht en hebben dit ook geleerd.

De veiligheidsagenten waren in feite degenen die het meest gedetailleerd over situaties met “daklozen” konden praten (soms is uiteraard niet helemaal duidelijk of de betreffende persoon feitelijk ook dakloos is). Van gewelddadige voorvallen, waarbij ze zelf geweld moesten gebruiken tot actieve ondersteuning, wanneer ze bijvoorbeeld de ambassade voor een blijkbaar gedesoriënteerde buitenlander in het station opbellen. 

Ze beoordeelden het trainingsprogramma vooral positief en nuttig vanwege de aangereikte middelen en contacten die hun ondersteunende en communicatieve vaardigheden verbeterden en algemeen vanwege de geleerde flexibiliteit bij de benadering van daklozen. Het gedrag van de veiligheidsagenten werd ook benadrukt in de interviews met NGO's (zie hoofdstuk _) die een positieve verandering vaststelden die ze aan de referentiepersoon en aan het trainingsprogramma toeschrijven. 

De veiligheidsagenten lijken een sleuteldoelgroep voor training te zijn, niet alleen omdat hun gedrag zo belangrijk is, maar ook omdat deze werknemers waarschijnlijk het meest van deze trainingen, van een duidelijk beleid en van de samenwerking met NGO's zouden profiteren. Zij zijn  het die op regelmatige basis trainingselementen zouden kunnen toepassen.

De veiligheidsagenten in Brussel hebben ook actief de sociale hulporganisatie gecontacteerd, vooral Straatverplegers, Samusocial en Het Fonteintje. Het is waarschijnlijk geen toeval dat Straatverplegers ook de training organiseerde.  Dit wijst op het voordeel om NGO's de training te laten doen, wat hen ook helpt om hun ervaringen te delen en hun organisatie en diensten te voor te stellen. 

Betreffende de toepassing van de trainingselementen lag de focus op het contacteren van de sociale hulporganisaties alsook op het gebruik van een meer open en vriendelijke manier van communicatie met daklozen en algemeen op een grotere gevoeligheid t.a.v. daklozen. Het werd snel duidelijk dat veiligheidsagenten het als zeer positief beschouwden dat ze geleerd hadden om in bepaalde situaties op een meer ondersteunende manier op te treden.

4.5.2 Parijs 

De respondenten in Parijs waren algemeen tevreden met de trainers, de trainingsmethodes en de training in het algemeen. Hun oorspronkelijke zelfbeoordeling van hun kennis en vertrouwen in de omgang met situaties i.v.m. daklozen was lichtjes hoger dan bij respondenten in Rome en lichtjes lager dan bij respondenten in Brussel.

Het algemene patroon is hier hetzelfde: De zelfbeoordeling van de kennis was het laagst betreffende de communicatie-instrumenten, het beleid van de spoorwegmaatschappij t.a.v. daklozen en vooral de informatie over lokale sociale diensten. Voor deze items werden echter ook de meest significante verbeteringen na de training vastgesteld. De respondenten in Parijs hadden er over het algemeen matig  vertrouwen in dat ze situaties met daklozen aankonden, op een gelijkaardig niveau als Brussel, maar met significant meer vertrouwen dan de respondenten in Rome. Betreffende het vertrouwen stelden we een gelijkaardige verbetering voor alle items met 1 stap op een stappenschaal vast. Zo werd het vertrouwen van “matig” to “eerder met vertrouwen” verbeterd.

De meeste respondenten in Parijs verklaarden dat ze dagelijks daklozen tijdens hun dagelijks werk in het treinstation tegenkwamen. In Parijs waren de respondenten veel meer betrokken wat de daklozen betreft dan de respondenten in Rome.

De respondenten in Parijs meldden slechts een klein aantal contactsituaties met daklozen sinds de training wanneer ze moesten handelen. De respondenten verklaarden dat enkele trainingselementen in deze situaties nuttig waren, vooral om meer tijd te nemen om een bepaalde situatie in te schatten en tussen verschillende groepen en hun gedrag in het station te onderscheiden. Bovendien werden de noodnummers die tijdens de training aan hen werden voorgesteld in deze situaties gebruikt. Sommige deelnemers, die verklaarden, over het algemeen gevoeliger te zijn voor daklozen, maar voorzichtiger in hun benadering,  wisten ook een verandering in attitude te melden.

Vooral de respondenten die verantwoordelijk zijn voor veiligheidsonderwerpen in en rond het spoorwegstation meldden een sterker contact met de sociale diensten dankzij de training. Deze respondenten hebben een managementfunctie en zetten kleinschalige maar nuttige samenwerkingen met NGO's op, bijvoorbeeld over het onderwerp drugs en drugvervuiling  in het station. Vóór de training beschikten de managers niet over uitgebreide informatie over de lokale NGO's en nu zoeken ze blijkbaar verschillende manieren om een samenwerking uit te bouwen. Eén van deze managers verklaarde dat hij probeerde zijn kennis aan zijn ondergeschikten over te dragen. We beschouwen deze multiplicatoren als uiterst relevant voor een succes van lange termijn voor het trainingsprogramma. De respondenten in Parijs waren duidelijk geconcentreerd op informatieverzameling over sociale diensten om daklozen naar de geschikte diensten door te verwijzen. 

De nodige ondersteuning bieden zonder buiten de beperkingen van de professionele functie te gaan, hangt af van de coördinatie van verschillende actoren – treinstationmanagers, veiligheidsdienst, politie en sociale hulporganisaties. Werknemers hebben dit kader nodig om op verantwoorde wijze en professioneel als tussenpersoon op te treden. Ook in Parijs ontmoeten de werknemers regelmatig daklozen en zijn ze bezorgd over hun toestand. Ze zijn daarnaast op zoek naar geschikte procedures om hen te helpen. Het probleem blijkt niet aan een gebrek aan regelmatig contact of bewustzijn te liggen, maar eerder in het ontbreken van gecoördineerde samenwerking, gedetailleerde procedures en een transparant beleid t.a.v. daklozen.  
4.5.3 Rome

De respondenten in Rome deelden hun positieve beoordeling van trainers, trainingsmethodes en de training in het algemeen met de respondenten van de twee andere steden. Hun zelfbeoordelingen vóór en na de trainingen zijn echter steeds lager in vergelijking met Brussel en Parijs. Betreffende hun kennis over trainingselementen kregen de items “communicatie-instrumenten”, “informatie over lokale ondersteuning” en het “beleid van de spoorwegmaatschappij t.a.v. daklozen de laagste score vóór de training, terwijl de respondenten hun algemene kennis over daklozen een hogere score toekenden. Dit stemt vrij goed overeen met de bevindingen van de kwalitatieve interviews waarin de respondenten echte bezorgdheid uiten over sociale inclusie in het algemeen en daklozen in het bijzonder, maar ook over het ervaren gebrek aan procedures en instrumenten om eerder helpers dan toeschouwers te worden. 

De respondenten hebben de training als behoorlijk effectief m.b.t. het vullen van deze kennislacunes beoordeeld. In Rome zien we hier i.v.m. de andere steden een gelijkaardige verbetering. 

De zelfbeoordeling van het vertrouwen in het eigen kunnen om situaties met daklozen aan te pakken was echter op een kritiek laag niveau vóór de training. Of we nu vragen stelden m.b.t. noodsituaties of routinecommunicatie we kregen in Rome een zeer lage zelfbeoordeling betreffende het vertrouwen deze situaties aan te kunnen. Het trainingsprogramma kon het resultaat van deze zelfbeoordeling verbeteren, vooral wanneer het erom gaat een sociale hulporganisatie te contacteren. Voor “vertrouwen” bleef de uiteindelijke beoordeling ondanks deze verbeteringen echter op een matig niveau – we zouden ook de termen “onbeslist” of “onzeker” kunnen gebruiken die volgens ons goed uitdrukken waar de respondenten in Rome tegenwoordig staan betreffende de actieve ondersteuning van daklozen. Dit wordt ook bevestigd door de antwoorden op de open vragen, aangezien de respondenten in Rome hun onzekerheid en ook hun belangstelling in verdere scholing en voortgezette inspanningen uitdrukken.   

We hebben ook gezien dat de respondenten uit Rome zich na de training minder goed op de omgang met daklozen voorbereid voelden dan in Brussel en Parijs.

In Rome verklaarden de respondenten dat ze regelmatig contact met daklozen hadden – dit contact is echter niet noodzakelijk steeds een rechtstreekse interactie. De respondenten verwijzen vaak naar vaststellingen wanneer ze hun kantoren betreden of verlaten zonder dat ze daarbij meer interactie hebben. Over het algemeen lijken de respondenten tijdens hun werk eerder van de daklozen gescheiden te zijn, wat echter niet op een gebrek aan empathie of onwil om daklozen te helpen wijst – in tegendeel, de werknemers in Rome legden hun empathische attitude t.a.v. daklozen uit. Het probleem van dakloosheid als dusdanig wordt soms als een maatschappelijk probleem beschreven dat relevant is voor alle burgers en dat iedereen kan overkomen. De respondenten brachten echter hun onzekerheid betreffende hun vaardigheden voor directe actie tot uitdrukking. We kregen deze antwoorden ook in de vragenlijst, waarin de respondenten uit Rome een relatief laag zelfvertrouwen hadden m.b.t. hun eigen directe ondersteuning van daklozen, waarbij ze zich eerder onzeker en niet op deze taak voorbereid voelden.    

Deze “scheiding” betekent ook dat de spoorwegbedienden nauwelijks betrokken waren bij enige noodsituaties of andere speciale situatie met daklozen. Slechts 2 van de 10 werknemers meldde zulke situaties voor de tijd na de training. Sommige antwoorden over noodsituaties wezen er bovendien op dat deze situaties over het algemeen zelden tijdens het werk optreden. De vraag is hier echter of dit afhangt van hun professionele functie of van hun algemene perceptie van relevante situaties. 

Hoewel ze de meeste tijd niet rechtstreeks betrokken waren, observeren de respondenten hun omgeving in het treinstation zorgvuldig en wijzen ze ook op bijzondere aandachtspunten zoals bijvoorbeeld de slechte hygiënische omstandigheden op bepaalde plaatsen. De respondenten hebben zelfs oplossingen voorgesteld.  Er is echter de indruk ontstaan dat ze niet werkelijk weten met wie ze moeten praten of wat ze zouden kunnen doen om deze oplossingen te implementeren. Deze activiteiten lijken zich eerder te ver van hun regelmatig werk te bevinden. 

We denken dat deze situatie ook op de verantwoordelijkheid van het management op het onderste en middelste niveau wijst om aan medewerkers nieuwe procedures aan te leren die een sterker verband tussen de vaststellingen en de professionele actie duidelijk maken. Deze context ontbreekt misschien gedeeltelijk voor medewerkers in  Rome.  

Het sterke bewustzijn m.b.t. het onderwerp dakloosheid kwam ook tot uitdrukking in de antwoorden op de open vragen in de trainingvragenlijst voor Rome. Van de respondenten in Rome kwam voor deze vragen feitelijk meer input dan van de respondenten in Brussel en Parijs. De antwoorden geven hun wens weer om de mogelijkheid te krijgen daklozen te ondersteunen (“omgaan met complexe en gevaarlijke situaties in het station”, “wettelijke aspecten”, “toekomstige ontmoetingen/scholingen en mogelijke gemeenschappelijke activiteiten”), maar ook hun gemengde gevoelens wanneer iets moet gebeuren (“niet voldoende ervaring“, “psychologische kennis is een vereiste”, “angst”, “er zijn jaren ervaring voor nodig”).
Betreffende sociale hulporganisaties stelden we dezelfde combinatie van een relatief sterk bewustzijn en relatief weinig directe contacten vast. De respondenten kennen en appreciëren bijvoorbeeld het “Help Center” (de referentie-instantie van HOPE IN STATIONS) en zijn functies, maar ze hebben geen rechtstreekse interactie met het Help Center.

Eén respondente gaf haar mening die volgens ons vrij goed de onbeslistheid m.b.t. de ondersteuning van daklozen in Rome weergeeft. Ze benadrukt dat spoorwegbedienden niet bekwaam zijn om daklozen professioneel te ondersteunen – en dat ze dit nooit zouden kunnen leren. Dit is niet gewoon een negatieve verklaring, want het drukt ook de waardering voor de professionele NGO's uit en het algemene bewustzijn van de moeilijkheid van de taak. Echter, wat in dit soort verklaringen misschien ontbreekt, en wat waarschijnlijk relevant is voor het trainingsprogramma, is de poging om een meer gedifferentieerd begrip van de professionele rollen van de werknemers en hun relatie tot de NGO's te ontwikkelen. Ze zullen geen sociale hulpverleners worden, maar ze kunnen betere bemiddelaars, tussenpersonen, informanten alsook deelnemers aan activiteiten rond sociale inclusie worden. 

De respondenten in Rome lijken heel wat vereisten qua kennis en attitude te vervullen om deze verandering mogelijk te maken – hun bezorgdheid over daklozen en sociale inclusie, hun bewustzijn van het probleem in het treinstation, hun principiële attitude van willen helpen en ondersteunen, het feit dat ze daklozen niet afwijzen enz. Ze hebben echter nog niet de laatste stap gedaan en hebben misschien meer continue ondersteuning nodig. In het vragenlijstonderzoek vroegen ze naar meer scholingen, wat op hun algemene belangstelling, hun kritische zelfbeoordeling en op het bestaan van een beoordeling van de vereisten van hun uitgebreide functie wijst. 

De uitoefening van deze uitgebreide functie is afhankelijk van kaders die de spoorwegmaatschappijen en NGO's moeten aanbieden bijvoorbeeld door de invoering van een rapportagesysteem voor werknemers. Maar het hangt ook van een duidelijk beleid t.a.v. daklozen in het station af. A.d.h.v. de vragenlijsten stelden we vast dat de werknemers in feite niet echt iets over een dergelijk beleid wisten. 

HOPE IN STATIONS heeft gepoogd om dit kader te creëren, maar volgens ons hebben de referentiepersonen meer tijd nodig om meer werknemers te kunnen benaderen en om instrumenten te ontwikkelen die hen ondersteunen om actiever te worden en hun rol als tussenpersoon, helper en informant voor NGO's, de referentiepersoon alsook de spoorwegmaatschappij te vervullen. 

Over het algemeen apprecieerden de respondenten de training, maar ontbraken de gelegenheden om enige specifieke trainingselementen toe te passen. Waarschijnlijk ontbreken ook duidelijke richtlijnen voor hen m.b.t. verschillende situaties. 

5 Evaluatie referentiepersoon 

De implementatie van de referentiepersoon was de hoofdverwezenlijking van HOPE IN STATIONS. De algemene doelstelling was de invoering van de functie van lokale coördinator, die nauw verbonden zou zijn aan het treinstation en de spoorwegmaatschappij, maar ook aan het netwerk van sociale hulporganisaties. Deze complexe rol kon niet volledig op voorhand worden gedefinieerd, aangezien dit afhing van de lokale middelen en prioriteiten en vooral van de beschikbare personen. De coördinatoren van HOPE IN STATIONS slaagden er echter in om een algemeen plan met activiteiten voor de referentiepersonen uit te werken dat bestond uit een versterking van de samenwerking tussen diensten en vooral tussen belanghebbenden van het station (stationbedienden, veiligheidspersoneel, politie, winkeliers, schoonmaakpersoneel, enz.). Daarnaast zou de referentiepersoon voor een ruimte direct in het treinstation moeten zorgen die geschikt is voor vergaderingen, maar gedeeltelijk ook om diensten te verlenen; inspanningen moeten leveren om het straatwerk van de NGO's te coördineren en de implementatie van een monitoringsysteem van daklozen in het station moeten voorbereiden m.b.t. documentering van behoeften en steunmaatregelen alsook van de algemene aanwezigheid van daklozen.  

Brussel: in Brussel werd Silvia Bochholtz als referentiepersoon aangeduid. Ze heeft een  professionele achtergrond in maatschappelijk werk. Na initiële moeilijkheden betreffende de definitie van haar rol en functie en de prioriteit van haar taken, slaagde ze er (volgens de interviews die we verder zullen bespreken) effectief in om bestaande belanghebbenden in kaart te brengen, contacteerde ze een groot aantal NGO's en belanghebbenden van het station en bracht ze hen op regelmatige vergaderingen samen, begon ze met haar eigen regelmatige ronden door het treinstation om met daklozen alsook met belanghebbenden te praten, ondersteunde ze de NGO's bij het verlenen van diensten en startte ze verschillende bijkomende miniprojecten op (bijvoorbeeld de voorziening van kastjes in het station). Het is duidelijk dat haar achtergrond als maatschappelijk werkster haar werkwijze als referentiepersoon heeft beïnvloed. Volgens de respons van de belanghebbenden lijkt echter dat ze haar specifieke aangenomen rol eerder als die van een tussenpersoon beschouwde dan als die van een eerstelijnshulpverlener. Ze benadrukte duidelijk de samenwerking en probeerde een “neutrale” houding in te nemen. 

Parijs: in Parijs werd, Patrick Jud, een voormalig stationsmedewerker als referentiepersoon aangeduid. Hij had het voordeel dat hij vertrouwd was met de interne hiërarchieën, functies en werkwijzen van de SNCF en dat hij ook goede contacten had met de meeste belanghebbenden van het station. Volgens het beleid van de SNCF mogen enkel de drie gecontracteerde NGO's rechtstreeks in het station hun diensten aanbieden. Daarom concentreerde zich Patrick Jud op een versterking van de samenwerking met deze drie NGO's en vooral op hun koppeling aan de belanghebbenden van het station, bijvoorbeeld aan de veiligheidsdienst. Samen met de diensten en belanghebbenden ontwikkelde hij het zogenaamde “uitsluitingsalarm”, een documentatiesysteem voor alle aanvragen m.b.t. daklozen (of andere groepen in het station). Inkomende oproepen worden opgenomen en verder door de referentiepersoon verwerkt, die de geschikte sociale dienst of belanghebbende kan vinden om een specifieke situatie op te lossen.   

Rome: in Rome werd de referentiepersoon in feite geïmplementeerd als een organisatorische functie van het Help Center, een deel van de NGO Europe Consulting, de belangrijkste Italiaanse partner in het project HOPE IN STATIONS. Het Help Center had al voordien de functie van lokale coördinator. Het Help Center had al vóór de start van HOPE IN STATIONS een monitoringsysteem geïmplementeerd, stelde al vergaderfaciliteiten ter beschikking en leverde ook al diensten. Binnen het kader van HOPE IN STATIONS probeerde het Help Center zijn coördinatie-inspanningen te versterken, een groter aantal diensten aan te bieden en meer belanghebbenden te betrekken.
5.1 Kwalitatieve interviews bij sociale hulporganisaties en belanghebbenden van het station

De evaluatie van HOPE IN STATIONS is over het algemeen gebaseerd op een gemengde methode. We gebruikten ook een gemengde methode om de primaire  interventie van HOPE IN STATIONS, de nationale referentiepersoon,  te evalueren. De aanpak bestond uit een combinatie van kwantitatieve netwerkanalyse en kwalitatieve interviews. Terwijl bij de kwantitatieve netwerkanalyse de focus strikt op het patroon van samenwerking tussen de relevante sociale diensten in en rond het treinstation lag, werd deze van de kwalitatieve interviews op de beoordeling van de referentiepersoon door de sociale hulporganisatie gelegd. 

Gebaseerd op de verslagen van de referentiepersonen kenden we de omvang van hun activiteiten die significant tussen de landen verschilde. Daarom leek een kwalitatieve aanpak de enig mogelijke manier om een valide beoordeling te krijgen. Met de vragenlijst werd in principe gepoogd om alle domeinen van het werk van de referentiepersoon te behandelen. De respondenten werden over hun actuele werkwijze en de samenwerking bevraagd, alsook of en hoe de referentiepersoon een uitwerking had op de volgende aspecten:

1. Samenwerking van sociale hulporganisaties met belanghebbenden van het station (veiligheidsdienst, schoonmaakpersoneel, klantendienst, winkeliers) 

2. Samenwerking tussen sociale hulporganisaties

3. Ondersteuning van daklozen in het treinstation 

We hebben beslist om enkel sociale hulporganisaties te bevragen en belanghebbenden die gedurende de implementatieperiode (ongeveer één jaar) met de referentiepersoon hebben samengewerkt. De selectie werd door het evaluatieteam gedaan op basis van de verslagen van de referentiepersoon, wanneer ze verslag uitbrachten over vergaderingen, samenwerking en activiteiten. Met onze middelen was een interview van alle sociale hulporganisaties niet mogelijk, wat voor het treinstation echter wel relevant zou kunnen zijn om een volledig beeld ervan te krijgen in welke mate de referentiepersoon werd aanvaard – Een focus op de rechtstreekse beoordeling van partners in de samenwerking leek ons veel beter haalbaar, gepast en waardevol voor de detailbeoordeling van de activiteiten. 

We hebben misschien organisaties uitgesloten die niet met de referentiepersonen wilden samenwerken – deze organisaties zouden dan echter toch niet de concrete activiteiten van de referentiepersoon hebben kunnen beoordelen, aangezien ze niet met haar samenwerkten.

De kwalitatieve interviews met sociale hulporganisaties en belanghebbenden in het kort: 

· Op drie locaties gehouden: Brussel-Centraal (Brussel), Gare du Nord (Parijs), Roma Termini (Rome) 

· Enquêteperiode: Van september tot november 2011

· Doelgroep: Sociale hulporganisaties en belanghebbenden die met de referentiepersoon hebben samengewerkt.

· Doel: Beoordeling van het effect van de activiteiten van de referentiepersoon op de lokale samenwerking  

· Methode: Semigestructureerde interviews. Kwalitatieve analyse met MAXQDA-software. 

· Gemiddelde duur van de interviews: 40 min 

· Verwachte respons: 10 interviews per locatie 

· Gegevensverzameling: De sociale hulporganisaties werden per e-mail gecontacteerd om een datum voor het interview af te spreken. Interviews werden telefonisch of face-to-face gehouden. 

5.1.1 Over de noodzaak van lokale coördinatie 
Vooraleer we de resultaten voor de drie steden bespreken, gaan we op het onderwerp van lokale coördinatie in m.b.t. de interviewvraag of diensten en belanghebbenden al dan niet van  mening zijn dat een lokale coördinatie noodzakelijk is. Dit is uiteraard een cruciale vraag voor HOPE IN STATIONS dat precies een dergelijke coördinatie met de referentiepersoon heeft ingevoerd. Over het algemeen zien de meeste respondenten in alle drie steden vele verschillende voordelen in de lokale coördinatie. 

In Brussel steunen de respondenten nr. 1, 3, 4, 5, 6, 7, 8 en 10 het concept van lokale coördinatie, zelfs wanneer het netwerk van diensten al sterk is geïntegreerd. Sommige NGO's beklemtonen echter ook dat ze coördinatie niet als “externe controle” beschouwen (respondent nr. 2), maar als een activiteit voor de coördinatie van basistaken die in het station worden verricht, zoals bijvoorbeeld voedselbedeling en bemiddeling tussen belanghebbenden. Alle Brusselse NGO's beschouwen echter de aanwezigheid van een competente tussenpersoon in het station als een groot voordeel. In Rome ondersteunen alle respondenten uitdrukkelijk de lokale coördinatie en beklemtonen ze het belang van het werk van het Help Center (referentie-instantie) in dit opzicht. In Parijs hebben niet alle bevraagden rechtstreeks op deze vraag geantwoord, maar de algemene indruk is dat de NGO's, hoewel ze geen behoefte hebben aan een rechtstreekse coördinatie onderling (ze stellen dat er niet voldoende overlappingen zijn tussen de verschillende diensten die ze aanbieden), de inspanningen m.b.t. tot de bemiddeling tussen belanghebbenden van het station en NGO's  zeer appreciëren alsook de implementatie van specifieke instrumenten zoals het “uitsluitingsalarm” om de ondersteuning van daklozen in het station effectiever en het werk van de NGO's zichtbaarder te maken.   

De genoemde voordelen omvatten een betere communicatie tussen de belanghebbenden van het station en de diensten, wederzijds begrip, minder conflicten, meer zichtbaarheid van sociale hulporganisaties en hun aanpak/efficiëntie, betere informatie over de voorschriften en het reglement in het treinstation, meer coherentie in het leveren van diensten en een betere opvolging  van diensten. We zullen dit enkel met één voorbeeld uit elke stad illustreren. 

Bijvoorbeeld respondent nr. 3, een NGO in Rome, die verschillende voordelen noemt: “Eerst en vooral betere en snellere contacten en uitwisseling tussen alle betrokken actoren. Soms is bijvoorbeeld de relatie met de spoorwegpolitie conflictgeladen vanwege de geringe kennis van de in het station geleverde diensten. Dit betekent dat elke betrokken organisatie een continu proces van individuele onderhandelingen moet ontwikkelen om een welbepaalde dienst te kunnen verlenen (dit proces heeft vooral betrekking op de voedselverdelende organisaties). De vaste aanwezigheid van een gemeenschappelijk discussieplatform zou het werk alsook de uitwisseling tussen de betrokken actoren vergemakkelijken.”
Of respondent nr. 4, die een NGO in Parijs vertegenwoordigt: “Vanuit een sociaal oogpunt is het voordeel ook niet te ontkennen. Inderdaad, hoe minder zwaar de spanningen tussen de sociale diensten in het station en de andere SNCF-partners (politie, SUJE, enz.) zijn, hoe efficiënter we op de behoeften van gemarginaliseerde mensen kunnen ingaan. De referentiepersoon moet een heuse communicatiestrategie ten behoeve van de belanghebbenden van het station uitwerken. Dat is volgens mij zijn echte rol. Zijn legitimiteit wordt versterkt door het feit dat hij tot de SNCF behoort. Wanneer een spoorwegmedewerker met andere medewerkers praat, zijn de dingen eenvoudiger.”
Ook in Brussel ziet een respondent, nr. 1, ook van een NGO, belangrijke voordelen in een lokale coördinatie: “Vooral in het station heeft elke gebruiker contacten met verschillende diensten. Elkeen krijgt slechts een fractie van wat gevraagd werd. In een zulke context is het vanzelfsprekend nuttig om de zorg te coördineren, om enige coherentie in de opvolging te waarborgen. Het is nuttig om te weten wie zich met elke gebruiker bezighoudt. Dat is coördinatie rond concrete situaties. Wanneer in de plaats daarvan alles wordt geïmproviseerd, riskeren we dubbele interventies.”
5.1.2 Het treinstation als een dienstenhub

Eén van de meest relevante vragen in de context van HOPE IN STATIONS is, of het treinstation een “dienstenhub” zou moeten worden met specifieke diensten voor daklozen of dat er eerder voor coördinatie en bemiddeling moet worden gezorgd voor een betere ondersteuning van sociale hulporganisaties die in en rond het station actief zijn. Een interessant resultaat is dat de NGO's over het algemeen het idee van bijkomende diensten in het station niet steunen, hoewel ze het treinstation als een belangrijke plaats beschouwen voor straathoekwerk en bepaalde diensten die geschikt lijken. Bedenkingen m.b.t. het aanbieden van meer diensten in de stations zijn bijvoorbeeld: in de treinstations ontbreken de lokalen om kwalitatieve diensten te leveren; daklozen moeten over het algemeen naar algemene openbare diensten worden gestuurd omdat ze een recht hebben op de gebruikelijke kwaliteitsdiensten; meer diensten zouden meer daklozen kunnen aantrekken, wat het werk van de belanghebbenden van het station en de sociale diensten moeilijker maakt; en, daklozen moeten in een geschikte omgeving worden ondersteund. We waren doorgaans verrast door de gevoeligheid van de NGO's betreffende deze argumenten en hun pogingen om het standpunt van de stakeholders van de spoorweg in te nemen, wat meestal een positief signaal voor verdere samenwerking is. Weerom zullen we slechts kort deze argumenten illustreren. 

Respondent nr. 1 uit Parijs, een vertegenwoordiger van een NGO: “Het is een gevoelige kwestie. Laten we zeggen dat de sociale diensten tegenwoordig al in de Gare du Nord worden aangeboden, aangezien gecontracteerde NGO's er straathoekwerk mogen doen. Dat is een goede zaak omdat ze daklozen direct ter plaatse kunnen ontmoeten. Het is echter niet noodzakelijkerwijs relevant om andere diensten direct in het station aan te bieden, omdat er anders het risico op een  “magneeteffect” ontstaat. Dat moeten we uiteraard vermijden.”
Respondent nr. 1 uit Brussel, ook een vertegenwoordiger van een NGO: “In dit kader is het moeilijk te zeggen, welke diensten in het station zouden moeten worden geleverd, omdat het beter is dat daklozen naar algemene diensten kunnen gaan. Het gaat er niet om ter plekke antwoorden te bieden. Daklozen moeten in eerste instantie gehoord worden, men moet naar hen luisteren.”
Een andere NGO in Brussel, respondent nr. 7, over de vraag, of het station een “dienstenhub” zou moeten zijn: “Het is niet de rol van de NMBS om locaties te bieden noch ze te organiseren. Dat is de rol van de Staat. De NMBS moet haar imago behouden, het station moet schoon blijven en aangenaam voor de reizigers. Het zou beter zijn om locaties in de onmiddellijke buurt van het station te hebben, maar niet in het station zelf.”
Een andere NGO in Brussel vermeldt eveneens het voordeel om het station als een “ontmoetingspunt” te hebben en ook als referentieplaats voor daklozen en NGO's, maar tegelijk wijst hij op de nadelen. Respondent nr. 4: “Het station is een open publieke ruimte, het is logisch dat daklozen er samenkomen. Wanneer het weer slecht is, is het een aangenamere plek. Daarom is het een belangrijke plaats wanneer de diensten de daklozen daar willen opzoeken om een dialoog aan te gaan, een sociale band te leggen, enz. Maar de negatieve kant ervan is dat het ook een onaangename plaats is om hen te verzorgen, en het is ook een plaats waar er veel geweld tussen hen kan ontstaan.”
5.1.3 Brussel

	Respondentnr.
	Naam van de organisatie
	Primaire functie

	Nr. 1
	Diogenes
	

	Nr. 2
	Samusocial
	Coördinatie

	Nr. 3
	Home Baudouin
	Onthaalhuis

	Nr. 4
	Dune
	Straatwerk

	Nr. 5
	Straatverplegers
	Medische diensten

	Nr. 6
	Fietspunt 
	Winkel 

	Nr. 7
	Het Fonteintje
	Help Center

	Nr. 8
	La Strada
	Coördinatie

	Nr. 9
	
	

	Nr. 10
	NMBS 
	Spoorwegmaatschappij


Tabel 25 : Respondents Brussels
5.1.3.1 Beoordeling van de functie van de referentiepersoon 

In dit hoofdstuk wordt de algemene beoordeling van de referentiepersonen en hun functie in het treinstation door de sociale hulporganisaties behandeld. We zullen zien dat de NGO's de taak van lokale coördinatie kritisch hebben bekeken en toch uiteindelijk tot een zeer positieve en gedifferentieerde beoordeling van de referentiepersoon zijn gekomen.
We beginnen met meer algemene beoordelingen door verschillende belanghebbenden en gaan dan met meer specifieke beoordeling dieper op het onderwerp in. Respondent nr. 1 benadrukt het aspect van de uitbouw van een inclusieve en open coöperatiestructuur: “De manier waarop SBJ het project beheert, is prima: alle partners werden er vanaf het begin bij betrokken en er is ruimte om met de wensen van iedereen rekening te houden” en respondent nr. 8 verklaarde: “SBJ verricht belangrijk werk met het onderhouden van relaties met schoonmaakpersoneel en veiligheidsagenten. Ze doen moeilijk werk en ze verdienen het dat men naar hen luistert. Op lange termijn rendeert een dergelijke functie.”
Dit wordt ook door respondent nr. 5 benadrukt, een NGO die medische ondersteuning aan daklozen biedt: “Ze liet ons consequent de niveaus van samenwerking met Securail verbeteren, en zorgde voor contact met de schoonmaakploeg. Ze is ook een nuttige schakel bij onder andere contacten met belanghebbenden zoals winkeliers, zoals bleek tijdens het verloop van het project 'openbare toiletten'.”
Uit het verslag van de referentiepersoon in Brussel weten we dat de referentiepersoon zeer actief het treinstation bezocht, de situatie observeerde en contacten onderhield met de belanghebbenden alsook met de daklozen zelf. Dit wordt ook benadrukt door respondent nr. 6, een lokale winkelier die regelmatig contact had met de referentiepersoon en die aan verschillende vergaderingen deelnam: “Ze komt vaak langs en informeert zelf op informele wijze over wat er gaande is, ze volgt specifiek de situatie van bepaalde personen op. Ze heeft een telefoonpermanentie: we kunnen haar onmiddellijk bellen wanneer er een sociale hulpverlener nodig is, of ook wanneer Securail of de politie beter zou komen. Ze doet dan zelf een opvolging.”
In Brussel wezen vooral de sociale hulporganisaties op de rol van de referentiepersoon als “tussenpersoon” – een neutrale rol die de schakel vormt tussen de verschillende belanghebbenden die een gemeenschappelijke grondslag voor samenwerking probeert te vinden ondanks de verschillende prioriteiten en werkwijzen.
Respondent nr. 7, een lokale NGO, benadrukt ook de functie van “tussenpersoon”: “We praten over veiligheid in het station. We wisselen onze zienswijze uit, bijvoorbeeld over het gedrag van de Securailagenten t.a.v. daklozen. Er was een belangrijk incident vorige winter: een dakloze werd uit het station verdreven, hij was dronken en gehandicapt. De volgende dag werd hij dood aangetroffen. Dat moest besproken worden. Ik deed dat met SBJ. Ik moest eerst "mijn woede loslaten" m.b.t. deze tragedie. Ze is een goede gesprekspartner voor zulke zaken.”
Respondent nr. 2, een grote NGO, verklaarde: “Ze wordt door de andere organisaties als "neutraal" beschouwd” en een andere sociale hulporganisatie, respondent nr. 1, beklemtoonde ook deze rol van tussenpersoon: “Dat is hoe we haar taak zien. Ze moet niet rechtstreeks als een sociale hulpverlener werken die problemen moet oplossen; ze is een directe (en getrainde) getuige die situaties meldt.”
De zin “Dat is hoe we haar taak zien” toont al aan dat de NGO's in Brussel over het algemeen niet passief aan de coördinatie-inspanningen deelnemen, ze hebben een duidelijk beeld van welk soort activiteiten ze van een lokale “coördinator” of beter lokale “tussenpersoon” verwachten. De Brusselse referentiepersoon benadrukte in haar verslag ook dat haar activiteit niet goed zou worden beschreven wanneer men enkel naar de coördinatie van sociale hulporganisaties in de strikte zin van het beheren en rapporteren van hun activiteiten zou verwijzen. De verschillen in organisatorische cultuur, in aanpak, in geleverde diensten enz. zijn groot en zouden onmiddellijk obstakels voor een directe coördinatie worden. Bovendien lijkt het erop dat dit idee van coördinatie niet de steun zou krijgen van de meeste NGO's die soms hun onafhankelijke status benadrukken. De positieve nadruk op de “functie van tussenpersoon” kan eventueel tot een beter begrip van de functie van de referentiepersoon leiden en ligt ook meer in lijn met de zelfperceptie van de referentiepersoon. 
In het volgende hoofdstuk zal duidelijker worden dat niet alle NGO's voor een “coördinatie” of voor het “gecoördineerd worden” door een andere entiteit zijn. Ofwel beschouwen ze zich zelf als coördinatoren of ze denken dat hun diensten  – aangezien het nooddiensten zijn – niet kunnen worden gecoördineerd.  
De sociale hulporganisaties noemden echter ook beperkingen van het huidige model van referentiepersoon. De rol van de referentiepersoon wordt door sommige NGO's als vrij veeleisend beschouwd. Bijvoorbeeld door respondent nr. 2: “Het zou niet op de schouders van één enkele persoon mogen berusten. Het zou een meer geformaliseerd protocol moeten zijn, anders bestaat het gevaar dat het contact verloren raakt. Het is voor één enkele persoon te moeilijk om alles op te volgen.”
Respondent nr. 7 is sceptisch m.b.t. het idee van algemene coördinatie en benadrukt nog eens de functie van tussenpersoon: “Het gaat niet om het organiseren van een algemene coördinatie, dat is een te zware taak en waarschijnlijk tijdverspilling. Maar regelmatig contact houden, plus enkele vergaderingen per jaar is OK om belangrijke problemen te bespreken.”
5.1.3.2 Impact op de samenwerking met belanghebbenden van het station

We hebben gezien dat de algemene beoordeling van de functie van de referentiepersoon algemeen positief was. Nu bekijken we de directe resultaten van de activiteiten voor verschillende samenwerkingstypes zoals ze door de respondenten gezien worden. Eerst zullen we de resultaten betreffende de samenwerking met belanghebbenden van het station (veiligheid, schoonmaak, politie, winkeliers, enz.) bespreken. 
De meeste respondenten (allemaal behalve nr. 1 en nr. 10) meldden in spreektaal specifieke verbeteringen in hun relaties met deze belanghebbenden. 
Interessant is dat de sociale hulporganisaties in de eerste plaats een positieve verandering vaststelden in het gedrag van en in de samenwerking met het veiligheidspersoneel. Ze leggen hiervoor een verband met de activiteiten van de referentiepersoon alsook met het trainingsprogramma van HOPE IN STATIONS.  
Bijvoorbeeld respondent nr. 4: “We hebben tijdens de evaluatieworkshop vastgesteld dat het standpunt van Securail en andere belanghebbenden geëvolueerd is. Er is een verschil sinds de laatste vergadering. Volgens mij kan dit aan HOPE worden toegeschreven, zowel aan de aanwezigheid van SBJ alsook aan de impact van de training” en respondent nr. 5: “De samenwerking bestond al vóór HOPE en we hadden ons geëngageerd om ze te behouden. Met HOPE konden we ze echter verbeteren. Het hoofdresultaat is dat Securail nu een beter relatie met de daklozen zelf heeft en een hulpmiddel voor ons is. Dit gebeurde met de hulp van SBJ, maar niet alleen hierdoor.”
Ook respondent nr. 6, de lokale winkelier, verwijst naar de training en de referentiepersoon: “Sinds de Securailagenten getraind werden, heb ik meer vertrouwen in hen. Voordien had ik het gevoel dat ze zich behoorlijk gewelddadig konden gedragen, nu heb ik een vertrouwensband met sommigen, ik heb individuele telefoonnummers. En SBJ doet de opvolging van wat er gebeurt. Over het algemeen ontstond er een aangenamer klimaat.”
M.b.t. de veiligheidsagenten meldt respondent nr. 5, die het trainingsprogramma voor HOPE IN STATIONS implementeerde, een interessante vaststelling: “Aangezien we voor de training verantwoordelijk waren, konden we vaststellen dat de veiligheidsagenten zich heen en weer geslingerd voelen tussen menselijke gevoelens, werkopdrachten en doelstellingen. Dat betekent dat ze een ruimte voor vrije meningsuiting nodig hebben waar ze hun ervaringen kunnen bespreken. Ze voelen daardoor meer erkenning, of wanneer ze de mogelijkheid krijgen om daklozen te helpen door de een of andere dienst te bellen of door bij het oplossen van problemen te helpen. Het is belangrijk om hen informatie over de middelen van het sociale netwerk te geven. Ze zitten in een positie om ons te helpen, aangezien ze met situaties in de praktijk worden geconfronteerd. Ze helpen ons wanneer we naar iemand zoeken en ze bellen ons wanneer ze enige behoefte zien.” 
Respondent nr. 8 verwijst naar hetzelfde en legt een verband tussen de positieve veranderingen en de activiteiten van de referentiepersoon: “Op vorige vergaderingen heb ik opgemerkt dat de stationsagenten zich geraakt voelden door het zien van de leefomstandigheden van de daklozen. SBJ geeft hen de gelegenheid hun ervaringen te verwoorden, wat de ontwikkeling van woede of andere negatieve gevoelens voorkomt. Wanneer ze zich bij hun werk beter voelen, zullen ze zich ook vriendelijker t.a.v. de daklozen gedragen.”
Hoewel de beoordelingen van de NGO's in feite behoorlijk positief waren, meldt respondent 10, een vertegenwoordiger van de NMBS uit het middenmanagement geen significante verbeteringen: “Ik ben ervan overtuigd dat SBT goede dingen doet. Maar in het begin waren we ervan overtuigd dat ze voor ons een hulp zou zijn. Momenteel zijn we niet overtuigd. Het is misschien nuttig voor sommige actoren, maar het is geen oplossing voor de stationswerknemers noch voor de winkeliers.”
De vertegenwoordiger van de NMBS had duidelijk andere verwachtingen die een rechtstreeks verband hadden met de aanwezigheid van daklozen in het treinstation, wat hij een dringend probleem noemt dat niet opgelost raakt. Ook is het feit relevant dat hij het gebrek aan duidelijke doelstellingen voor de HOPE-interventie aanhaalt: “We hadden gehoopt dat het een oplossing voor ons zou zijn. Maar anderzijds heeft nooit iemand duidelijk het kader gedefinieerd. We zien niet waar we naartoe gaan, welke resultaten verwacht worden.”
Als evaluatoren en observatoren van het proces en de implementatie van de interventies hebben we allemaal de indruk dat de doelstellingen in het begin niet duidelijk werden gedefinieerd, wat ook een probleem was om de evaluatie uit te werken. De referentiepersoon zelf wees op de moeilijkheden om haar eigen aanpak te vinden en haar doelstellingen te formuleren en te prioriteren. Ze meldde ook dat de NMBS Holding, haar werkgever, naast de algemene, door HOPE geformuleerde, doelstellingen specifieke elementen in haar taakomschrijving had ingebouwd. Het lijkt er echter op dat verschillende belanghebbenden zich aan dit open implementatieproces konden aanpassen en uiteindelijk de activiteiten van de referentiepersoon konden appreciëren. Het is echter zorgwekkend dat vooral het middenmanagement deze mening niet deelt.  
5.1.3.3 Impact op de samenwerking tussen sociale hulporganisaties

De impact van de activiteiten van de referentiepersoon op de samenwerking tussen de sociale hulporganisaties werd als veel kleiner tot zelfs niet bestaande door de NGO's beoordeeld. We moeten weten dat het ondersteuningsnetwerk tussen NGO's in Brussel dat we in 2010 en 2011 gemeten hebben (zie hoofdstuk 5.2.) al vóór de start van HOPE IN STATIONS zeer hecht was. En zoals bijvoorbeeld respondent nr. 7 benadrukt, waren deze “samenwerkingsvormen al vele jaren actief”. 

Respondent nr. 4 wijst op de institutionele beperkingen om de zwakke impact op hulporganisaties te verklaren: “SBJ is bereid om goed werk te leveren, maar ze is beperkt tot haar institutionele context, door de middelen die de NMBS haar ter beschikking stelt, door het kader. We kunnen geen mirakels verwachten.”
Er zijn echter NGO's die voordelen in een samenwerking zien terwijl er een lokale referentiepersoon is. Bijvoorbeeld respondent nr. 8: “Een centralisatie van de informatie over actieve diensten in het Centraal station lijkt nuttig” en respondent nr. 5 constateerde de impact op het niveau van “de lancering van een gemeenschappelijk project en de promotie ervan op politiek niveau”, waarbij hij naar HOPE IN STATIONS als geheel verwijst. 
De interviews in Brussel toonden aan dat een samenwerking tussen hulporganisaties zeker geen prioritair item voor de sociale diensten is – ze zijn veel meer geïnteresseerd in een tussenpersoon in het station die contact houdt met de belanghebbenden en die lokale aangelegenheden afhandelt. Voor hen ging het bij HOPE IN STATIONS niet zo zeer om“dienstenintegratie” – een concept dat we in de beginfases van het project hanteerden en dat als doelstelling een versterking van de samenwerking tussen de sociale diensten had. Voor Brussel bleek dit geen prioriteit te zijn, noch voor de referentiepersoon noch voor de NGO's – en het zou zeker een te veeleisende taak geweest zijn voor slechts één persoon binnen de periode van één jaar, gezien de lange geschiedenis en complexiteit van de lokale samenwerkingsstructuren. We komen op dit onderwerp terug wanneer we de netwerkanalyse in hoofdstuk 5.2. bespreken. We zien echter dat de NGO's een realistisch beeld ontwikkelden van de mogelijkheden van de referentiepersoon in het huidige model dat een appreciatie van vele verschillende aspecten en ook een kritische benadering in sommige gevallen mogelijk maakte.
5.1.3.4 Impact op de ondersteuning van daklozen

De laatste beoordeling van de impact behandelt de impact van de referentiepersoon die de sociale hulporganisaties in verband brengen met hoe ze zelf daklozen in en rond het station ondersteunen. Verschillende sociale hulporganisaties wijzen op een positieve impact (nr. 1, 2, 4, 5, 6 en 8), vooral betreffende het doorsturen van informatie over daklozen in het station, zoals bijvoorbeeld respondent nr. 1: „Door situaties of hulpbehoevende personen te melden, helpt ze ons, en ze kan ook, indien nodig, ter plekke blijven tot we komen. […] We kunnen aan de hand van haar melding onze interventie beter op de situatie toesnijden.”
Of respondent nr. 2 die eveneens op de speciale eigenschap van de referentiepersoon wijst om een bepaalde zaak te categoriseren: “Ze detecteert en begrijpt de behoeften vrij goed zodat de kans groter is dat mensen naar de juiste plaats worden doorverwezen. Ze weet welk soort situatie onze organisatie kan afhandelen, en ze belt ons alleen op wanneer ze weet dat dit binnen ons aanbod valt. Wanneer het om een gezin of om kinderen gaat dan is er uiteraard geen soort "filter", we reageren onmiddellijk.”
Een gelijkaardige beoordeling komt van respondent nr. 4: “Haar informatie helpt ons de juiste zorg te verstrekken.”

Respondent nr. 2 wijst er ook op hoe belangrijk het is een dakloze te begeleiden of bij hem te blijven tot de hulp is aangekomen: “Wanneer ze ons belt, kunnen we soms onmiddellijk komen, soms is er vertraging. Ze kan vaak ervoor zorgen dat de hulpbehoevende niet alleen gelaten wordt tot we er zijn”
Of, wanneer de organisatie niet onmiddellijk de nodige ondersteuning kan bieden zorgt, de referentiepersoon ervoor dat andere diensten worden gecontacteerd zoals we van respondent nr. 5 kunnen vernemen: „We slagen er niet steeds in om naar de plaats te komen en zorgen toe te dienen, of om nieuwe "cliënten" te aanvaarden. Maar met SBJ kunnen we ervoor zorgen dat de urgente situatie naar een andere dienst wordt doorgespeeld wanneer wij niet kunnen komen.”
Een ander indirect effect i.v.m. het werk van de veiligheidsagenten noemt respondent nr. 5. We hebben de positieve impact van de referentiepersoon alsook van het trainingsprogramma over veiligheid in het hoofdstuk over de samenwerking met belanghebbenden besproken. Het is duidelijk dat deze impact zich ook vertaalt naar voordelen voor het werk met daklozen: “Op vorige vergaderingen heb ik opgemerkt dat de stationsagenten zich geraakt voelden door het zien van de leefomstandigheden van de daklozen. SBJ geeft hen de gelegenheid hun ervaringen te verwoorden, wat de ontwikkeling van woede of andere negatieve gevoelens voorkomt. Wanneer ze zich bij hun werk beter voelen, zullen ze ook vriendelijker t.a.v. de daklozen zijn.”
We stellen vast dat NGO's specifieke voordelen in de beschikbaarheid van een referentiepersoon in het treinstation voor hun ondersteuning van daklozen zien. Het is een zachte vorm van coördinatie die duidelijk helpt om de geschikte ondersteuning sneller te vinden en om veilig te stellen dat hulpbehoevende daklozen niet alleen worden gelaten. De NGO's lijken bereid te zijn op de bekwaamheid van de referentiepersoon te vertrouwen om beslissingen betreffende de geschikte vorm van ondersteuning te nemen. 

Eén hulporganisatie, respondent nr. 7, die geen impact meldde, stelde gewoon dat er tot nu nog geen gelegenheid voor enige samenwerking was, maar dat een samenwerking principieel welkom was. De respondent van de NMBS was opnieuw negatief m.b.t. de impact op zijn werk met daklozen. 
5.1.4 Parijs

	Respondentnr.
	Organisatie
	Primaire functie

	Nr. 1
	SNCF DLS
	Veiligheid

	Nr. 2
	SNCF MES
	Maatschappelijk verantwoord ondernemen 

	Nr. 3
	FNARS
	Coördinatie

	Nr. 4
	Aurore-Itinérances
	Help Center

	Nr. 5
	Emmaüs coordination maraudes Xème
	Coördinatie

	Nr. 6
	Aux Captifs
	Help Center

	Nr. 7
	ARC 75
	Straatwerk


Tabel 26 : Respondents Paris
5.1.4.1  Beoordeling van de functie van de referentiepersoon 

Bij de beoordeling van de functie van referentiepersoon in Parijs beklemtoonden de belanghebbenden van de SNCF de rol als tussenpersoon en bemiddelaar; verbindingsschakel tussen SNCF-afdelingen en andere belanghebbenden en diensten, maar ook onderling; en verder de aansporing om de perceptie te wijzigen, vooral m.b.t. de soms negatieve perceptie van het veiligheidspersoneel door de sociale diensten. 
Respondent nr. 1: “Soms was het OK om rechtstreeks met de NGO's te werken, soms niet. Voor sommigen onder hen droeg ik de “flikken”-pet. Ik vind het jammer en zou graag hun attitude in dit verband zien evolueren. En in feite ben ik van mening dat de referentiepersoon, die een SNCF-achtergrond heeft en bijgevolg de werking van de spoorwegmaatschappij perfect kent, de meest geschikte persoon is om met de meest terughoudende NGO's te praten en aan hen uit te leggen dat onze veiligheidsopdracht niet noodzakelijkerwijs volledig in tegenstelling staat met hun taken.”  
Bovendien beklemtoonde respondent nr. 1 ook de noodzaak om de veiligheid met sociale aspecten te verbinden, wat hij als nog een functie voor de referentiepersoon beschouwt: “De invoering van de referentiepersoon was voor mij een versterking en hulp m.b.t. de sociale aspecten van mijn opdrachten. Dankzij hem heb ik eindelijk in het station een echte partner aan wie ik mijn indrukken en mijn bevindingen kwijt kan. Hij werd de belangrijkste tussenpersoon tussen mij, d.w.z. de veiligheidsdienst, en de NGO's. Ik wou echt dat deze verbinding tussen ‘veiligheid’ en ‘sociaal’ tot stand kwam. De referentiepersoon maakt de verbinding tussen de twee mogelijk.” 
Respondent nr. 2 zegt over de functie van tussenpersoon van de referentiepersoon: “De MES zijn niet noodzakelijk in direct contact met de stationsmedewerkers, zoals bijvoorbeeld de winkeliers. Dat is een bijkomende reden waarom de aanwezigheid van een referentiepersoon, die bovendien nog tot ons bedrijf behoort, voor ons zeer nuttig is. Hij is inderdaad een tussenschakel / verbindingspersoon door wie we beter de situatie van de belanghebbenden in het station kunnen begrijpen. Patrick Jud en zijn tegenwoordige vervanger zijn echte troeven binnen het kader van onze eigen opdracht.”
Respondent nr. 2 wijst eveneens op de functie om verschillende SNCF-afdelingen met elkaar te verbinden: “Overigens, de referentiepersoon draagt tot een verbetering van de coördinatie tussen de SNCF-medewerkers zelf bij. Vandaar dat ik, dankzij zijn tussenkomst, nu meer regelmatige contacten heb (via door de referentiepersoon georganiseerde vergaderingen) met de Lokale Veiligheidsgedelegeerde (DLS) van de Gare du Nord.” 
Respondent nr. 4, die een door de SNCF gecontracteerde NGO vertegenwoordigt, ziet de functie van de referentiepersoon in eerste instantie beperkt tot het verbinden van de belanghebbenden van het station en de SNCF met de sociale diensten:  “De rol van de referentiepersoon moet eruit bestaan tussen ons en de stationsmedewerkers een verbinding te leggen. Volgens mij behoort de rest niet tot zijn taken. Omgaan met cliënten in moeilijkheden is de kern van ons werk, niet de taak van de referentiepersoon. Ik heb trouwens nooit m.b.t. de referentiepersoon met mijn cliënten gecommuniceerd.”
Respondent nr. 7 wijst eveneens op de functie van de referentiepersoon om de NGO's aan hun statuut in het station te herinneren en de algemene overeenkomst tussen de SNCF en de NGO's met de contractuele toelating om in het station te mogen handelen, te steunen: “Wat ik nuttig vind m.b.t. zijn aanwezigheid is het feit dat hij de afspraken opnieuw in herinnering kan brengen die ons aan het station binden. Soms zijn er inderdaad verenigingen zonder contract bij activiteiten in het station betrokken die daar helemaal niet zouden mogen zijn De referentiepersoon kan helpen deze punten aan de verenigingen uit te leggen.”
5.1.4.2 Impact op de samenwerking met belanghebbenden van het station

Ook vanuit het standpunt van de NGO's wordt de referentiepersoon beschouwd als een tussenpersoon. De NGO's appreciëren zijn functie en beoordeelden de impact van de referentiepersoon in dit opzicht als positief. Bijvoorbeeld respondent nr. 3: “Natuurlijk waren er al enkele verbindingen. Maar de NGO's hadden geen specifieke belanghebbende met wie ze konden komen praten wanneer dit nodig werd geacht. Er ontbrak iemand in het station om de verbindingen te centraliseren. Dat werd me duidelijk tijdens een vergadering waaraan ik samen met de referentiepersoon kon deelnemen. De referentiepersoon had een reeks partners rond dezelfde tafel gebracht (NGO's, DLS, MES, enz.) die nooit voordien op deze wijze zouden zijn samengekomen.” 

Respondent 3 benadrukt ook hoe belangrijk het is om een “constante aanwezigheid” in het station te hebben: “Deze constante aanwezigheid bevordert ook het contact met andere belanghebbenden van het station. Ik denk daarbij bijvoorbeeld aan winkeliers, schoonmaakpersoneel, maar ook aan veiligheidsagenten of de politie. Kort gezegd, de SNCF-referentiepersoon speelt een cruciale rol.”
Respondent nr. 4 verwijst naar de bemiddelaarsfunctie die ook door vertegenwoordigers van de SNCF werd genoemd (vooral respondent nr. 1): “Sinds zijn komst is de SNCF-referentiepersoon een soort mediator en tussenpersoon geworden tussen NGO's en stationsmedewerkers (behalve de DLS van de Gare de l’Est met wie we geen contacten meer hebben, dat wil ik nog eens herhalen). In principe is het een goede zaak, want hij fungeert als een soort  “buffer” tussen de verschillende mensen die op basis van hun praktische professionele ervaringen verschillende gevoeligheden kunnen hebben.”
Hij verwijst ook naar de functie van de referentiepersoon om de contacten met NGO's te ondersteunen en te coördineren wanneer NGO's naar het station geroepen worden: “Zijn handelingen als een bemiddelaar zijn ook interessant, wanneer we naar de verbinding tussen ons en de winkeliers in het station kijken. Inderdaad, wanneer winkeliers ons rechtstreeks zouden contacteren, dan denk ik niet dat dit zou werken. Het zou voor ons te zwaar zijn, omdat we niet veel tijd hebben om te “discussiëren”, gezien het grote aantal opdrachten om gebruikers te helpen. Het feit dat de referentiepersoon de tussenpersoon is, lijkt beter aan de situatie aangepast.”
Hoewel respondente nr. 5 geen sterke impact vaststelde, apprecieert ze het algemene werk van de referentiepersoon voor het 'erven' van een specifieke “sociale functie” in het treinstation: “Ik denk het niet, omdat drie van de NGO's die in het Noord- en Ooststation actief zijn al een contract met de SNCF hebben. Ze hadden dus al regelmatige contacten met de spoorwegmaatschappij. Volgens mij droeg de referentiepersoon er echter toe bij dat het allemaal een beetje “vlotter” verloopt. Inderdaad kan de SNCF nu dankzij zijn echt “sociale” functies meer verbindingen leggen met winkeliers / veiligheidsdiensten en sociale NGO's.”
Respondenten nr. 6 en 7, die twee NGO's vertegenwoordigen, merken slechts heel weinig  impact op hun samenwerking met belanghebbenden. De NGO waarvoor respondent nr. 6 oorspronkelijk werkte had een contactpersoon in het treinstation die niet meer actief is. M.b.t. de impact op samenwerking met belanghebbenden antwoordde respondent nr. 6: “Ja en nee. Ja, omdat de referentiepersoon als ons “kantoor” in het station dient, maar niet in die mate dat we geen contact meer hebben met de werknemer die voordien met ons werkte. Bovendien weet de nieuwe referentiepersoon, die de taken van de vorige in september 2011 heeft overgenomen, niet veel over het sociale probleem dakloosheid. Dat is een beetje zorgwekkend voor de toekomst.” 

Respondent nr. 7 is niet sterk bij de samenwerking met belanghebbenden betrokken en hij beschouwt de veiligheidsdienst (DLS) als een primaire tussenpersoon: “Strikt genomen is er geen echte samenwerking met "belanghebbenden". We zijn echter in regelmatig contact met de DLS, die de interface is tussen ons en de politie (indien nodig). De sociale achtergrond van de referentiepersoon zal waarschijnlijk een meer sociale "noot" introduceren alsook  een gevoeligheid waardoor we de gelegenheid hebben elkaar beter te begrijpen. Maar de DLS blijft nog steeds een belangrijke gesprekspartner voor alle materies in verband met veiligheid in het algemeen.”
5.1.4.3 Impact op de samenwerking tussen sociale hulporganisaties 

Alle NGO's zijn van mening dat de samenwerking die tussen hen al aanwezig was voor de implementatie van de referentiepersoon niet meekon worden verbeterd. Hoewel sommige NGO's vinden dat de gewone ontmoeting van andere NGO's die ze nog niet voordien hadden ontmoet een voordeel is. De algemene belangstelling in een intensieve samenwerking is bij de NGO's niet bepaald hoog. NGO's argumenteren in dit opzicht dat hun diensten en cliënten enkel voor een klein deel overlappen en dat ze over het algemeen verschillende doelstellingen nastreven (nr. 4 en 7).

Respondent nr. 4: “De referentiepersoon stelt ons in de mogelijkheid om aan vergaderingen met alle gecontracteerde NGO's deel te nemen. Wanneer de referentiepersoon er niet was, zouden we volgens mij bepaalde NGO's waarmee we geen affiniteit hebben, niet ontmoeten. We kunnen dus stellen dat zijn aanwezigheid ons verplicht ons formeel te ontmoeten, wat een positieve zaak is. Desalniettemin verandert het niet fundamenteel de manier waarop de ene of andere organisatie dagelijks werkt. Om duidelijk te zijn: we werken soms samen met ARC 75 die soms cliënten met ons delen. Soms komen ze naar ons voor een bezoek. De uitwisselingen met Les Captifs zijn dan weer veel minder.”
Respondent nr. 6: “Het zorgde ervoor dat we elkaar ontmoeten en elkaar als vereniging beter leren kennen. Maar daarnaast lijken de voordelen echt wel beperkt.” 

Respondent nr. 7: “Ik denk dat we al gewend waren om in een netwerk met verschillende verenigingen samen te werken. Daarom hebben we ook niet echt verwacht dat de referentiepersoon er om die reden is. Uiteraard bevordert de aanwezigheid van de referentiepersoon bepaalde interacties, maar over het algemeen interageerden we al voordien.” 

Daartegenover beoordeelt respondent nr. 1, de vertegenwoordiger van SNCF DLS, de impact op de samenwerking van belanghebbenden veel positiever: Ja, er was een echte impact, die ik uiterst positief acht. De referentiepersoon en zijn assistent hebben sinds de implementatie van het systeem een grote bijdrage geleverd. Voordien sprak ik alleen rechtstreeks met één NGO (Aux captives la liberation), maar nu, dankzij de aanwezigheid van de bemiddelaar, wat de referentiepersoon toch is, kan ik efficiënter met alle NGO's in dialoog gaan. Inderdaad, de referentiepersoon brengt een sociale expertise aan waarover ik niet echt beschik.”
5.1.4.4 Impact op de ondersteuning van daklozen 

De respondenten die het over een positieve impact op de ondersteuning van daklozen hebben, verwijzen hoofdzakelijk op het zogenaamde „uitsluitingsalarm“, een telefoon- en antwoordapparaatsysteem waarmee de referentiepersoon binnenkomende aanvragen betreffende daklozen alsook noodoproepen kan documenteren en doorsturen. De referentiepersoon contacteert dan de NGO die de geschikte dienst biedt. Het betreffende oproepnummer werd onder alle relevante belanghebbenden van het station door de referentiepersoon verspreid. Het model voor het “uitsluitingsalarm” werd in samenwerking met NGO's en belanghebbenden uitgewerkt.  

Respondent nr. 1: “De implementatie van de dienst “uitsluitingsalarm”, die ik als een heuse ‘revolutie’ beschouw, maakt de acties van de referentiepersoon zelfs nog relevanter. Ik heb het nummer al herhaaldelijk sinds de implementatie ervan gebeld. Wanneer we met een zeer complexe situatie worden geconfronteerd, kunnen we nu aan de situatie aangepaste antwoorden krijgen. Deze werden door de referentiepersoon gedefinieerd en hij zal de meest relevante NGO's afhankelijk van het soort probleem bellen. We hebben bijvoorbeeld psychiatrische gevallen gehad, waarmee we tot nu niet durfden omgaan. Nu, met de implementatie van de referentiepersoon en de steun van het uitsluitingsalarm kunnen we beter voor deze complexe  ondersteuning geschikte gesprekspartners vinden.”
Ook respondenten van NGO's wezen op de implementatie van het“uitsluitingsalarm” zoals bijvoorbeeld respondent nr. 3 en 4. Interessant is dat respondent nr. 4 op een bijkomende functie van het noodnummer wijst, namelijk om het efficiënte werk van de NGO's in het station te documenteren: ”Volgens mij is de implementatie van een noodnummer (een project waaraan we hebben deelgenomen) een fantastische zaak. Het systeem is nog behoorlijk nieuw (juli 2011), maar ik denk dat we daaraan moeten verder werken. Uiteraard moeten we ook feedback betreffende dit nieuwe nummer krijgen. Het zal ervoor zorgen dat kan worden aangetoond dat we efficiënt in het station tussenkomen. Dat is voor ons vanwege de zichtbaarheid belangrijk, omdat de stationsmedewerkers dan zien dat sommige NGO's ter plaatse ingrijpen.”
Naast de implementatie van het uitsluitingsalarm zien de NGO's echter geen significante impact op de directe ondersteuning van daklozen (nr. 6 en 7).
Respondent nr. 6: “Geen impact omdat de referentiepersoon te ver weg is van ons terrein. Ik zie dus m.b.t. de daklozen niet werkelijk de meerwaarde van haar concrete aanwezigheid.” 

Respondent nr. 7: “In feite nee, of slechts zeer indirect en niet tot op heden. De referentiepersoon is geen sociale hulpverlener, dus is het niet zijn rol om met daklozen zelf te werken. Dat is onze taak. Onrechtstreeks kan de referentiepersoon, die ons de mogelijkheid tot een link met de SNCF gaf (vooral qua communicatie), ons er eventueel bij helpen om enkele problemen aan te kaarten waarmee we geconfronteerd werden en die uitwerkingen op het door ons gevolgde publiek hadden.”
Respondent nr. 7 ziet echter enig potentieel voor toekomstige impact bij een directere ondersteuning van daklozen: “Wanneer de referentiepersoon concrete maatregelen zal uitwerken, kunnen we zeggen dat we op schema zitten. Sommige van deze initiatieven bestaan, inclusief de training van het SNCF-personeel m.b.t. daklozen en anderen zijn gepland, inclusief de mogelijkheid om voor de gebruikers een dienst met lokale verenigingen te creëren. Ten laatste mijn stokpaardje (ik heb uitgebreid met de referentiepersoon hierover gesproken en ze lijkt zeer geïnteresseerd in dit soort projecten):  We zouden bij de SNCF kleine jobs kunnen creëren en deze aan jongeren of daklozen kunnen aanbieden, die niet noodzakelijkerwijs regelmatig kunnen werken, maar die bepaalde taken onder toezicht van de opleiders kunnen uitoefenen.”

Respondent nr. 1 wijst op twee bijkomende gevolgen, één betreffende het begrip t.a.v. daklozen en een andere betreffende de verbeterde traceerbaarheid van cliënten: “De referentiepersoon, maar ook in ruimere zin alle acties van de SNCF gedurende de laatste maanden (ik denk bijvoorbeeld aan de training over zwervers), helpen me om daklozen beter te begrijpen en om beter met situaties in het station om te gaan die zij hebben veroorzaakt. […] Daarnaast is er de “traceerbaarheid” m.b.t. deze mensen. Wanneer een winkelier ons vraagt wat er met een bepaalde daklozen is gebeurd, dan kunnen we nu, dankzij de referentiepersoon, informatie verkrijgen, wat uiteraard een stap vooruit is.” 
5.1.5 Rome

	Respondentnr.
	Organisatie
	Primaire functie

	Nr. 1
	INMP Nationaal Instituut voor Gezondheid, Migratie en Armoede
	Medische diensten

	Nr. 2
	Orde van Malta
	Voedseldistributie

	Nr. 3
	P. S. Giovanni Battista de’ Rossi
	Voedseldistributie

	Nr. 4
	Binario 95
	Help Center

	Nr. 5
	Caritas: Poliambulatorio
	Medische diensten


Tabel 27 : Respondents Rome
5.1.5.1 Beoordeling van de functie van de referentiepersoon 

De sociale hulporganisaties in Rome beschouwden de functie van de referentie-instantie als een van stabilisering en verdere ontwikkeling van de samenwerking tussen alle relevante diensten en belanghebbenden die in en rond het station actief zijn. 
Bijvoorbeeld respondent nr. 4: “De doelstelling van deze vergaderingen was om de samenwerking en efficiëntie van in het treinstation geleverde diensten te ondersteunen, d.w.z. specifieke interventies ontwikkelen met de concrete betrokkenheid van alle belanghebbenden, namelijk politie, gezondheidsdiensten, enz.” of respondent nr. 5: “De focus lag op gemeenschappelijke behoeften qua coördinatie met specifieke aandacht voor sociale interventies voor daklozen, in feite een sterk groeiend probleem in de stad. Er is een gemeenschappelijke en wijdverspreide vraag om overlapping van bestaande middelen alsook om ongecoördineerde handelingen, wat in een verlies van potentieel zou resulteren, te voorkomen. In de plaats daarvan is het nuttig om deze middelen naar gemeenschappelijke doelen te leiden. 
Ook respondent nr. 3 beklemtoont dezelfde functie: “De hoofddoelstelling was om een breder samenwerkingsnetwerk uit te bouwen, waarbij verschillende organisaties betrokken worden die sociale diensten voor dakloze cliënten in het station Roma Termini leveren.”
5.1.5.2 Impact op de samenwerking met belanghebbenden van het station

De meest voorkomende respons m.b.t. de impact van de referentie-instantie op de samenwerking van sociale hulporganisaties en stakeholders van de spoorwegen is erkenning en appreciatie van het voortdurende werk van het Help Center om de samenwerking in een complexe omgeving van vele verschillende organisaties verder uit te bouwen en te versterken.

Bijvoorbeeld respondent nr. 1: “We erkennen vooral het belang van het door het HC geleverde werk dat specifieke procedures heeft gedefinieerd en ingevoerd om de samenwerking binnen het stationsnetwerk op te bouwen en te behouden. Op dezelfde manier werden de rollen en functies van alle deelnemende organisaties duidelijker omschreven en dat was een sleutelelement om het gemeenschappelijke doel van sociale inclusie te bereiken.” 
Respondent nr. 1 is een medische organisatie die niet direct aan het station verbonden is en daarom geen rechtstreekse contacten met belanghebbenden heeft. De respondent beklemtoont echter de belangrijke rol van de referentie-instantie als tussenschakel: “Niet direct, aangezien NIHMP geen rechtstreekse band met hen heeft. Desalniettemin werd de functie van een tussenliggende organisatie (“brug”), die door het HC werd overgenomen, door NIHMP steeds als een specifiek “sociale functie” beschouwd die essentieel is voor elk type interventie waarbij dakloze cliënten zijn betrokken. Dat is de reden waarom NIHMP enkel de medische interventies specifiek voor zich heeft gereserveerd, terwijl aan het HC de zeer belangrijke taak van sociale bemiddeling werd “gedelegeerd”.”
Ook respondent nr. 4, die een institutioneel aan het Help Center verbonden organisatie vertegenwoordigt, erkent de inspanningen, maar identificeert ook een zwakte omdat niet alle belanghebbenden opgenomen zijn: “De bereikte samenwerking was wat mogelijk te bereiken was gezien de huidige context en omstandigheden: HC kon in de ontwikkeling van het netwerk investeren, d.m.v. training – voor een breed en heterogeen publiek -, deelname aan vergaderingen, enz. Van de andere kant meldt de respondent een gebrek aan betrokkenheid, qua deelname, van de kant van andere belanghebbenden, zelfs wanneer de bereikte resultaten als uitstekend kunnen worden beschouwd”.
Met “de huidige context en omstandigheden” die de respondent uit Rome noemt, bedoelt hij waarschijnlijk - maar hij is er in het interview niet verder op ingegaan - het feit dat het samenwerkingsnetwerk in Rome tot nu de professionele en vrijwillige organisaties niet goed kon samenbrengen, waarbij laatstgenoemden vooral voedsel aan daklozen in het station verdelen. We bevestigen a.d.h.v. onze netwerkanalyse dat de integratie onder professionele organisaties veel sterker was dan de samenwerking tussen professionele en vrijwillige organisaties.

Respondent nr. 2, die een van deze vrijwilligersorganisaties vertegenwoordigt, legt de gebruikelijke manier van samenwerking van zijn organisatie uit: “De relatie tussen de belanghebbenden wordt op een persoonlijk en niet gestructureerd vlak ontwikkeld; bovendien is het strikt beperkt tot verdelingsactiviteiten.”
Respondent nr. 4 verwijst naar hetzelfde, maar ziet ook een gedeeltelijk positieve impact van de referentie-instantie: “Samenwerkingsactiviteiten zijn nu meer gestructureerd: in het verleden, was de link met andere lokale organisaties gebaseerd op directe en persoonlijke contacten. Nu zijn er specifieke gestructureerde procedures die de samenwerking tussen de betrokken actoren regelen, inclusief vergaderplannen, periodieke verslagen, enz.”
We stellen vast dat het Help Center in zijn rol als referentie-instantie zijn inspanningen in de coördinatie en koppeling van sociale hulporganisaties en de belanghebbenden van de spoorwegen heeft voortgezet. Misschien was de overgang niet expliciet genoeg om de samenwerking voor alle deelnemers open te stellen. Er is echter ook een indicatie dat vrijwillige of religieuze organisaties niet in coördinatie geïnteresseerd zijn omdat ze zich hoofdzakelijk op hun caritatief werk concentreren.  

5.1.5.3 Impact op de samenwerking tussen hulporganisaties

De impact van de referentie-instantie op de samenwerking tussen sociale diensten wordt als vat zwakker beschouwd dan de impact op de samenwerking dienst/belanghebbenden. Drie respondenten stellen dat er helemaal geen relevante impact was (nr. 1, 2 en 3).

Respondent nr. 2 verklaart dit nader: “Het Help Center wordt nog steeds als een operationele facilitator en een referentiepunt voor materiële steun (d.w.z. beschikbaarheid van goederen en/of basisitems) beschouwd, eerder dan als een partner. In de toekomst en door samen aan de opbouw van het sociale netwerk van het station te werken, zou het mogelijk moeten zijn om de samenwerking te verbeteren en de coördinatie van de diensten te concretiseren.”
Respondent nr. 2, die een vrijwilligersorganisatie vertegenwoordigt die hoofdzakelijk op voedselverdeling gericht is, mag waarschijnlijk als kenmerkend worden beschouwd voor een groot deel van de kleinere organisaties die nog niet volledig in het lokale coördinatiesysteem zijn geïntegreerd, wat ook door onze partners uit Rome herhaaldelijk bevestigd werd.
Ook respondent nr. 4 verwijst naar de toekomstige ontwikkelingen eerder dan naar de ervaren impact: “Over het algemeen zien we dat een concrete werkmethode meer en meer in het station zal worden geïmplementeerd, gebaseerd op gemeenschappelijke actie met het doel om in het station een systeem van sociale diensten op te bouwen. Dat zou mogelijk worden dankzij de bijdrage van elke betrokken organisatie qua vaardigheden, competentie en middelen.” 
Een concrete impact wordt enkel door respondent nr. 5 geconstateerd: “Specifiek wat het probleem van onderdak en huisvesting betreft, werd de samenwerking uitgebreid naar andere organisaties. In die zin was de ondersteuning van het Help Center, als leider en partner van een specifiek netwerk van sociale dienste, uiterst nuttig.” 
5.1.5.4 Impact op de ondersteuning van daklozen

Over het algemeen stelden sociale hulporganisaties een matige impact van de referentie-instantie op hun werk met daklozen vast. Enkel respondent nr. 2 maakt melding van een belangrijke impact. 
Vooral respondent nr. 1, de medische dienst, benadrukt dat diensten “dichter” bij daklozen kunnen worden geleverd vanwege het door de referentie-instantie ingevoerde ondersteuningsnetwerk: “Dankzij het door het HC geleverde werk, door de ontwikkeling van het sociale netwerk van het station, werd het mogelijk om de nabijheid van de gezondheidsdiensten effectief te waarborgen op de plaatsen waar de mensen wonen. Daardoor kan ook onze opdracht - zorg aan mensen verstrekken die in de meest kritieke en sociaal benadeelde omstandigheden leven - worden vervuld. 
Dezelfde respondent wijst ook op het algemene voordeel van samenwerking  voor de daklozen: “Ten eerste de opbouw van een sociaal netwerk, dat het voor ons mogelijk maakte om specifieke gevallen te behandelen en dat contacten tussen de verschillende betrokken organisaties aanmoedigt; daarnaast vergemakkelijkte het HC ontmoetingen tussen onze organisatie en de operatoren van de sociale alarmcentrale van de stad Rome, wat ook essentieel is om daklozen met gezondheidsproblemen te bereiken.”
Respondent nr. 4 beklemtoont de grotere informatie-uitwisseling: “Eerst en vooral is er de informatie-uitwisseling, die één van de belangrijkste resultaten was alsook de mogelijkheid om gemeenschappelijk acties en interventies te plannen. Daardoor was het ook mogelijk om specifieke oplossingen te vinden die op individuen zijn gericht en die, in sommige gevallen, tot de mobilisatie van bijkomende middelen en potentieel leidden.” 
Respondent nr. 10 verwees naar de trainingsactiviteiten van het Help Center die volgens hem de sterkste impact op de ondersteuning van daklozen in het station hadden: “Trainingsactiviteiten zijn die activiteiten geweest die de sterkste invloed op het werk met daklozen hebben. Sociale operatoren die in het Help Center getraind werden (momenteel 9) hebben de gelegenheid gekregen om een direct contact te ervaren met de veldwerkers in de straat waar daklozen dagelijks verblijven. De gevoeligheid die via deze ervaring werd opgewekt, zorgde voor een meerwaarde, ook voor het gewone werk binnen onze organisatie.”
5.2 Netwerkanalyse 

In de Verenigde Staten waar quasi-experimentele designs in de sociale wetenschappen een lange geschiedenis kennen en op meer regelmatige basis worden geïmplementeerd dan in Europa, werd de netwerkanalyse al gebruikt om de impact van programma's voor dienstenintegratie op daklozen alsook op de hulporganisaties zelf en hun netwerk te evalueren. Deze evaluaties vergelijken echter specifieke indicatoren voor volledige netwerken (specifieke metingen van bijvoorbeeld netwerkdensiteit of -centraliteit) eerder dan de feitelijke netwerkstructuren vóór en na de interventie
. 
In de evaluatie wordt dan gerapporteerd over de indicatoren waarin door de onderzochte interventies een verandering zou kunnen zijn ontstaan. In HOPE IN STATIONS hebben we dezelfde methode van gegevensverzameling en kwantitatieve analyse toegepast. We zullen ons echter meer op structurele aspecten van de netwerken van sociale hulporganisaties concentreren. Hiervoor zullen we ook een visuele netwerkanalyse als bijkomend instrument voor het onderzoek van netwerkstructuren gebruiken. De vergelijking bestaat uit twee niveaus: We vergelijken tussen locaties en tussen tijdstippen (2010 en 2011). We beschouwen een meer gedetailleerde beschrijving van lokale ondersteuningsnetwerken als een essentiële “meerwaarde” voor de effectbeoordeling, maar daarnaast stelt dit ons ook in staat om impact in een meer gedifferentieerde manier te beoordelen i.p.v. gewoon “meer integratie” of “betere integratie” vast te stellen en om ook verschillen en verschuivingen in onderliggende structuren te registreren. Een ander scenario zou ook kunnen zijn om de resultaten van deze enquêtes te gaan gebruiken voor specifiekere toekomstige coördinatieactiviteiten die op bepaalde structurele aspecten toegespitst zijn. 

De enquête betreffende de dienstenintegratie in het kort: 

Doorgevoerd in Brussel, Parijs en Rome 

· Doel: Vergelijking van de structuur van het ondersteuningsnetwerk voor daklozen vóór en na de interventie 

· Doelgroep: In elke stad werden 16 organisaties geselecteerd om aan de enquête betreffende de dienstenintegratie deel te nemen

· Methode: Netwerkanalyse, vragenlijst 

· Selectie van de organisaties: Het doel was om de lokale sociale hulporganisaties te identificeren die het meest relevant zijn voor hun eigen gemeenschappelijke doelgroep. In de selectie werden alle organisaties opgenomen die directe diensten in het treinstation leveren alsook bijkomende organisaties die “kerndiensten” aanbieden. 

Het selectieproces bestond uit de opstelling van een voorlopige lijst van lokale organisaties die kerndiensten leveren, samen met onze onderzoekers en nationale partners. Dit waren de kerndiensten:
Advies- en ondersteuningscentrum
Dagcentrum
Voedseldistributie
Medische ondersteuning
Onthaalhuis
Straatwerk
Een sectie in de maatschappelijke kartering (voorbereidend onderzoek vóór de evaluatie) werd voorbehouden aan soorten samenwerking en samenwerkingspartners. Organisaties gaven ook opmerkingen betreffende de voorlopige lijst en stelden nieuwe organisaties voor. Aan de hand van deze informatie hebben we de voorlopige lijsten herzien en 16 organisaties voor elke stad/elk treinstation geselecteerd. 

· Gegevensverzameling: De onderzoekers hebben de vragenlijst betreffende de dienstenintegratie naar alle geselecteerde organisaties gestuurd en hebben de organisaties persoonlijk telefonisch gecontacteerd om de vragenlijst toe te lichten. Onze onderzoekers hebben een herinnering gestuurd en de organisaties verder gecontacteerd.
5.2.1 De dimensies van dienstenintegratie 

“Dienstenintegratie” kan op verschillende manieren worden gedefinieerd. In dit project definiëren we dienstenintegratie door ons te baseren op 7 verschillende dimensies (zie Tabel 28). Deze dimensies werden zorgvuldig geselecteerd op basis van wetenschappelijke literatuur (REF) alsook op rechtstreekse informatie van de sociale hulporganisaties die aan deze enquête deelnamen. We hebben gegevens over de meest relevante types van coördinatie verzameld als een deel van het voorbereidende onderzoek
 dat door dezelfde onderzoekers werd uitgevoerd en door het Italiaanse instituut ISFORT werd gecoördineerd. De uiteindelijke dimensies werden dus niet enkel op basis van theoretische overwegingen en expertise geselecteerd, maar ook gebaseerd op de feitelijke respons van sociale hulporganisaties. Bovendien concentreren zich alle deze dimensies op daklozen en niet op de cliënten van de hulporganisaties in het algemeen. 

We hebben beslist om gebruik te maken van een vragenlijst om de netwerkgegevens te verzamelen. De vragenlijst bestond uit een matrix met de namen van 16 voorgeselecteerde organisaties en met de vragen en hun overeenkomstige antwoordcategorieën. Dit betekent dat elke van deze 16 organisaties vragen over de andere 15 organisaties moest beantwoorden (zie bijlage, vragenlijst B). 

De dimensies van de dienstenintegratie en hun operationalisering staan in Tabel . Alle vragen hebben betrekking op de zogenaamde “referentieperiode” van 12 maanden vóór de enquête. De eerste vraag was een “filtervraag” – Wanneer er geen samenwerking was, werden de organisaties gevraagd om over te gaan tot de volgende organisatie in de kolom. De tweede vraag had betrekking op de vaststelling van de hoeveelheid tijd die de twee organisaties in de laatste twaalf maanden hadden samengewerkt, omdat we wisten dat sommige organisaties niet het hele jaar door actief zijn. Tegelijk wijst deze tijd op de continuïteit/discontinuïteit van de samenwerking. In de vragenlijst werden de volgende vragen over specifieke samenwerkingsactiviteiten in verband gebracht met het aantal maanden dat voor de samenwerking in het algemeen aangegeven werden. De vragen betreffende de intensiteit van de samenwerking hadden dus een duidelijke referentieperiode (de maanden waarin de ene organisatie beweert met de andere samen te werken). 

De volgende drie relaties meten de verschillende vormen van samenwerking: informatie-uitwisseling, diensten coördineren, dakloze cliënten sturen. Al deze relaties worden op dezelfde schaal van 0-4 gemeten. De schaal die we gekozen hebben bleek geschikt om een realistische omvang van samenwerking te meten en ze leverde tegelijk voldoende variatie in de antwoorden op om betekenisvolle vergelijkingen te maken. De categorieën hebben een duidelijke betekenis (i.p.v. categorieën zoals “zeer sterk”, “sterk” enz.) en overlappen niet. 

Bovendien bevatte de vragenlijst vragen over het plannen van activiteiten en de beoordeling van de samenwerking alsook de beoordeling van de trend in de samenwerking. 

We hebben dezelfde vragenlijst voor 2010 en 2011 met lichte wijzigingen gebruikt. In 2011 hebben we de referentiepersoon als 17e actor toegevoegd. Bovendien hebben we beslist om de schaal voor de langetermijnplanning te wijzigen. Al in 2010 gebruikten we een specifieke schaal voor deze dimensie omdat van activiteiten van een langetermijnplanning niet kan worden verwacht dat ze zo regelmatig optreden als bijvoorbeeld de informatie-uitwisseling over daklozen. We dachten echter dat deze schaal ook meer gedetailleerd moest zijn voor de beoordeling van de geplande activiteiten van de referentiepersoon. Het is echter nog steeds mogelijk om de twee schalen te vergelijken. 

	De dimensies van dienstenintegratie
	Vragen
	Antwoordcategorieën (en codering)

	Filtervraag
	Is er enige samenwerking of uitwisseling tussen uw organisatie en organisatie 1,2,3... 
	1= Ja 
0= Nee
X= Ik ken deze organisatie niet

	Periode van de samenwerking
	Geef voor de laatste 12 maanden het aantal maanden aan waarin u en organisatie 1,2,3... op enige wijze een samenwerking of uitwisseling had
	Aantal maanden 
(van 1 tot 12 maanden)

	Informatie-uitwisseling
	Hoe vaak hebt u (niet-vertrouwelijke) informatie over dakloze cliënten uitgewisseld met de organisaties 1,2,3… 
	4= 3 keer per week of meer 
3= 1 tot 2 keer per week 
2= 1 tot 3 keer per maand 
1= minder dan één keer per maand 
0= nooit

	Coördinatie van diensten
	Hoe vaak hebt u de dienstverlening voor dakloze cliënten gecoördineerd met organisatie 1,2,3… 
	4= 3 keer per week of meer 
3= 1 tot 2 keer per week 
2= 1 tot 3 keer per maand 
1= minder dan één keer per maand 
0= nooit

	Dakloze cliënten sturen
	Hoe vaak hebt u dakloze cliënten naar organisatie 1,2,3…gestuurd? 
	4= 3 keer per week of meer 
3= 1 tot 2 keer per week 
2= 1 tot 3 keer per maand 
1= minder dan één keer per maand 
0= nooit

	Langetermijnplanning 
	Hoe vaak hebt u een uitwisseling over een langetermijnplanning van diensten voor dakloze cliënten met organisatie 1,2,3... gehad? 
	Ex-ante 2010:
2= herhaaldelijk
1= één keer
0= nooit
	Ex-post 2011:
4= meer dan één keer per maand
3= één keer per maand
2= één keer om de twee maanden
1= minder vaak
0= nooit

	Beoordeling van de samenwerking
	Beoordeel de graad van samenwerking tussen uw organisatie en organisatie 1,2,3… 
	4= zeer sterk
3= sterk
2= matig
1= zwak
0= zeer zwak

	Beoordeling van de trend 
	Beoordeel of er een stijging of daling in de samenwerking tussen uw organisatie en organisatie 1,2,3… is in vergelijking met 12 maanden geleden.
	4= sterke stijging
3= stijging
2= geen verandering
1= daling
0= sterke daling


Tabel 28: Dimensions, questions and response categories
5.2.2 Wat zijn netwerkvisualisaties?

De hoofdfunctie van een netwerkvisualisatie is het direct observeerbaar maken van specifieke structurele kenmerken van een netwerk die moeilijk in tabellen of andere vormen van grafische weergave te herkennen zijn. De netwerken in dit verslag zijn zogenaamde unimodale netwerken die enkel uit één type knooppunt bestaan: sociale hulporganisaties. De netwerkvisualisatie toont de paden tussen deze organisaties die uitsluitend gebaseerd zijn op de kwantitatieve gegevens die met de overeenkomstige vragenlijst verzameld werden (BIJLAGE). Dit betekent dat de visuele kenmerken zoals knooppuntgrootte en de dikte van de paden gebaseerd zijn op de cijfers die in de vragenlijst aan de antwoordcategorieën werden toegekend. De tweede kolom uit Tabel 28 toont deze toegekende relaties. De kleurcodering van de knooppunten (= organisaties) zoals in Table 29 weergegeven geeft de primaire functie van een organisatie aan.
De ruimtelijke verdeling van de knooppunten (organisaties) geeft de mate van verbinding aan, d.w.z. dat de knooppunten met een sterke verbinding dichter bij elkaar staan (Figuur 26). De ruimtelijke verdeling is gebaseerd op een mathematisch model dat “spring embedding” wordt genoemd en dat een functie van de SNA-software UCINET/Netdraw is die we voor alle visualisaties hebben gebruikt. Het mathematische model zorgt ervoor dat sterk verbonden knooppunten dicht bij elkaar worden weergegeven en bovendien wordt geprobeerd een visueel begrijpelijk netwerkbeeld te creëren waarin overlappingen van verschillende knooppunten en paden worden vermeden. 

Elke dimensie van dienstenintegratie resulteert in een apart netwerk. Bijgevolg zijn er verschillende netwerken voor informatie-uitwisseling, coördinatie van diensten, doorsturen van cliënten, enz. die we in de volgende hoofdstukken zullen analyseren.
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Figuur 1: Voorbeeld netwerkvisualisatie
Figuur 26: Network visualisation example

	Primaire functie
	Kleur knooppunt

	Coördinatie en multifunctioneel
	 

	Dagcentrum
	

	Voedseldistributie
	 

	Hulpcentrale
	 

	Medische dienst
	 

	Opvangcentrum 
	 

	Straatwerk 
	 


Table 29: Node colours

5.2.2.1 Vereenvoudiging van netwerkvisualisaties

Om netwerkvisualisaties begrijpelijk te maken is het soms noodzakelijk om de complexiteit ervan te verminderen, wat erop neerkomt dat enkel geselecteerde delen of niveaus van het netwerk worden weergegeven. In dit verslag hebben we sommige van de netwerken vereenvoudigd door de zwakste niveaus of paden uit de visualisatie weg te laten: “1= minder dan één keer per maand”. “Minder dan één keer per maand” wijst erop dat de uitwisseling of samenwerking niet regelmatig gebeurt zodat het gerechtvaardigd lijkt deze paden weg te laten. Wanneer we deze vereenvoudiging gebruiken, wordt dit steeds in de beschrijving van de figuur met de noot “links > 1” vermeld. Deze paden zijn echter enkel uit de visualisatie weggelaten en NIET uit de mathematische routines (toen we bijvoorbeeld de graadwaarde hebben berekend) verwijderd. Merk ook op dat de volledige subgraven op het niveau van “links > 1” worden berekend.

5.2.2.2 Gedirigeerde en niet gedirigeerde relaties

Sommige dimensies van de dienstenintegratie werden als “gedirigeerde relaties” en anderen als “niet gedirigeerde relaties” gemeten. “Dakloze cliënten sturen” is bijvoorbeeld een gedirigeerde relatie, omdat organisatie A de cliënten naar organisatie B stuurt en omgekeerd. Anderzijds gaan we ervan uit dat “Diensten voor dakloze cliënten coördineren” een niet gedirigeerde relatie is, omdat “coördinatie” geen gewone activiteit is waarbij steeds beide organisaties betrokken zijn. Het verschil tussen “gedirigeerde” en “niet gedirigeerde” relaties heeft een belangrijke consequentie – in beide gevallen krijgen we voor elk paar organisaties twee waarden (beide organisaties geven de frequentie van samenwerking in de vragenlijst aan). Wanneer we gedirigeerde relaties bekijken (zoals cliënten sturen), zullen we verder met beide waarden werken. Echter, wanneer we met niet gedirigeerde relaties werken, moeten we de twee waarden combineren. Er mag maar één pad met één waarde tussen organisatie A en B zijn. Soms zullen deze waarden identiek zijn, soms verschillend. Waardeverschillen kunnen om verschillende redenen optreden. De hoofdreden is uiteraard dat de antwoorden in de vragenlijst allemaal gebaseerd zijn op schattingen: de organisaties hebben gewoonlijk geen gegevens over de juiste omvang van de uitwisseling met andere organisaties. Daarnaast zijn er nog verschillende andere redenen: een gebrek aan informatie, een gebrek aan aandacht bij het invullen van de vragenlijst, verschillen in hoe de organisaties elkaar zien, enz.  

We stoten hier op een veel voorkomend probleem van alle methodes van gegevensverzameling dat zo goed als onvermijdbaar is: op zijn minst tot op zekere hoogte zullen er meetfouten ontstaan. Wanneer men twee waarden voor dezelfde relatie heeft, kan dit echter worden beschouwd als een mogelijkheid om een betere schatting te krijgen aangezien men zich op de beoordelingen van twee organisaties baseert i.p.v. op die van één. De mathematisch eenvoudigste methode is om de gemiddelde waarde te nemen. Omdat het gemiddelde soms in oneven getallen resulteert, wat betekent dat we de schaalindeling zouden verliezen die op antwoordcategorieën is gebaseerd, hebben we beslist om alle gemiddelde waarden naar beneden af te ronden. We hebben beslist om waarden naar beneden af te ronden, omdat we ervan uitgaan dat een trend van “overschatting” waarschijnlijker is dan een trend van “onderschatting” wanneer organisaties weten dat hun samenwerking wordt geëvalueerd. 
Voorbeeld: wanneer organisatie A aangeeft dat ze diensten met organisatie B “1 tot 2 keer per week” (= waarde van 3) coördineert en organisatie B aangeeft dat ze diensten met organisatie A “1= minder dan één keer per maand” (= waarde van 1) coördineert, dan is de gemiddelde waarde 2 (= 1 tot 3 keer per maand).

5.2.2.3 Volledige subgraven


In de netwerkanalyse is een “volledige subgraaf” (Engels “clique”), een cluster van knooppunten (in ons geval organisaties) waarbij elk knooppunt met elk ander verbonden is. Wanneer we spreken van “4-clique” of “5-clique” dan verwijst het cijfer gewoon naar het aantal organisaties dat deel uitmaakt van die volledige subgraaf. We hebben geprobeerd om volledige subgraven enkel voor sterkere paden te identificeren – dit betekent bijvoorbeeld dat organisaties op zijn minst met een pad boven de categorie “minder dan één keer per maand” moeten zijn verbonden.

5.2.3 Vergelijking van netwerken van sociale diensten

Voor het interne tussentijdse verslag van het project hadden we al de netwerkstructuren voor 2010 beschreven en behoorlijk duidelijke structuren gevonden toen we de drie locaties vergeleken. Nu voegen we er zelfs nog meer complexiteit aan toe, door niet alleen tussen locaties, maar ook tussen tijdstippen te vergelijken om te zien, of de netwerkstructuren gewijzigd zijn, of de dienstenintegratie verbeterde en hoe de referentiepersoon bij het bestaande netwerk van hulporganisaties kon aansluiten. Hierbij ontstaat er echter een moeilijkheid. 
We hebben al in hoofdstuk 2.2 aangetoond dat het niet mogelijk was om antwoorden van alle organisaties te verzamelen. In 2010 ontvingen we 10 van de 16 vragenlijsten in Brussel alsook in Parijs en 12 van de 16 vragenlijsten in Rome. We hebben beslist om enkel met de ontvangen vragenlijsten te werken en de niet-respondenten van de analyse uit te sluiten, hoewel we de optie hadden om de informatie die we van de respondenten kregen te gebruiken om hun verbindingen met de niet-respondenten weer te geven. Helaas was de respons in 2011 zelfs nog lager. We ontvingen 8 van de 17 (nu omvatte de enquête de referentiepersoon) vragenlijsten in Brussel alsook in Parijs en slechts 6 van de 17 vragenlijsten in Rome. 
Ondanks onze inspanningen hadden we geen andere optie dan wat we eind 2011 hadden ontvangen wanneer de evaluatie moest worden afgerond en gepresenteerd. Voor 2011 hebben we beslist om de verbindingen naar de niet-respondenten op te nemen om op zijn minst dezelfde organisaties tussen 2010 en 2011 te kunnen vergelijken. Gelukkig antwoordden in 2011 vele van de organisaties die ook in 2010 hadden geantwoord, maar er waren ook enkele nieuwe respondenten (van de oorspronkelijke 16 organisaties) die we wilden opnemen. Het resultaat is de selectie die in tabel 30 wordt weergegeven. Enkel de oranje gemarkeerde organisaties hebben in 2011 niet geantwoord, maar alle organisaties worden in de analyse opgenomen. Het is duidelijk dat de gegevens onder deze omstandigheden minder betrouwbaar worden, vooral voor 2011. 
De analyse van de gegevens van 2010 toonde echter aan dat we feitelijk structuren van het ondersteuningsnetwerk kunnen optekenen die nauw aansluiten bij de vaststellingen van de NGO's, onderzoekers en partners. Dit betekent dat we in 2010 een stabiele vergelijkingsbasis hebben. Maar ook de gegevens in 2011  leveren nuttige informatie op en vooral maken ze een algemene beoordeling van de impact van het project m.b.t. de dienstenintegratie mogelijk. 

	Brussel
	Parijs
	Rome

	HOPE-referentiepersoon
	HOPE-referentiepersoon
	Help Center – HOPE-referentie-instantie

	Chez nous - Bij Ons
	Arc 75
	Per la Strada

	Thuis Heilige Theresia
	Aurore-Itinérance
	Binario95

	Dune
	Autre Monde
	Caritas: Ostello

	Home Baudouin
	Aux Captifs La Libération
	Caritas: Poliambulatoria

	Sint-Pieter Ziekenhuis
	Charonne
	Cavalieri di Malta

	Straatverplegers
	Coordination maraudes Xème
	Comunità di Sant’Egidio

	Het Fonteintje
	Emmaüs
	Conferenza di S. Vincenzo de’ Paoli 

	Operatie Thermos
	FNARS
	Croce Rossa Italiana

	Hoeksteen
	Réseau souffrance Précarité
	INMP 

	Samusocial
	Restaurant du Coeur
	Parrocchia S. Maria del Buon Consiglio 

	SMES
	Secours Catholique Xème
	Parrocchia San Giovanni Battista de’ Rossi 


Tabel 30: Network analysis respondents

We zullen nu met de vergelijking van de netwerkstructuren voor de verschillende dimensies van de dienstenintegratie tussen locaties en tussen 2010 en 2011 beginnen.
5.2.4 Maanden van samenwerking 

De organisaties werden gevraagd wat in de periode van de afgelopen 12 maanden vóór de enquête het aantal maanden is dat ze met een andere organisatie een samenwerking of uitwisseling hadden. De antwoorden konden dus van 0 tot 12 maanden gaan. Dit is een basisindicator voor de continuïteit van de samenwerking doorheen het jaar. Figuur 27 toont de “gemiddelde graad” die een maat voor de netwerkdensiteit is. We zien dat Brussel in 2010 de hoogste netwerkdensiteit voor “maanden samenwerking” had, gevolgd door Rome en Parijs. Voor 2011 zien we een stijging voor Brussel en Parijs, wat op een hogere continuïteit in de samenwerking wijst, terwijl het verschil tussen de twee steden hetzelfde blijft. De vermindering die we in Rome zien is zeer waarschijnlijk een statistisch artefact die veroorzaakt wordt door de vele ontbrekende waarden (zie figuur 28). Uit de interviews van de hulporganisaties en de workshop voor belanghebbenden kan geen indicatie voor een reële vermindering worden afgeleid. 
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Figuur 27: Months: Mean degree comparison

We hebben voor de presentatie in 28 ook het aantal maanden in 5 categorieën geclusterd. Een voorbeeld: het cijfer “6” in de eerste rij betekent dat in Brussel 6 van alle mogelijke paden tussen organisaties “0 maanden” waren (dus geen samenwerking). Het volgende cijfer, “6”, betekent dat in Brussel 6 van alle mogelijke paden tussen organisaties “1 tot 3 maanden” waren. 
Vooraleer we de resultaten tussen 2010 en 2011 vergelijken, kijken we eerst even naar de uitgangssituatie in 2010 (“ex-ante”) in de drie verschillende steden. Zelfs op deze eenvoudige figuur zijn onmiddellijk opmerkelijke verschillen tussen de steden in 2010 te zien: Het meest opmerkelijk is het hoge aantal paden voor de categorie 10-12 maanden in Brussel dat bijna 50 % van alle paden uitmaakt (22 paden). In Parijs zien we daartegen slechts 2 paden met dezelfde continuïteit. De meerderheid van de organisaties in Parijs werkt tussen 4-6 maanden samen en wisselt even vaak uit (17 paden). Het netwerk in Brussel is daarom veel dichter dan in Parijs en toont een grotere continuïteit van samenwerking in de tijd. Continuïteit en intensiteit zijn echter niet hetzelfde: Het zou kunnen dat de organisaties in Parijs tijdens een kleiner aantal maanden samenwerken, maar intensiever qua activiteiten. We onderzoeken dit later, wanneer we de verschillende types samenwerking bekijken. 
Rome toont een hoger absoluut aantal omdat we er in 2010 twee respondenten meer hadden dan in Brussel en Parijs– de percentages helpen ons echter om de verdeling over de antwoordcategorieën te vergelijken. We konden stellen dat Rome qua densiteit van tijdelijke samenwerking tussen Brussel en Parijs ligt.

Voor 2011 is de eerste indruk dat Brussel eigenlijk hetzelfde niveau van continuïteit in de samenwerking vertoont. In Parijs zien we meer onbestaande verbindingen (21 voor “0 maanden”), maar ook meer paden met een zeer hoge continuïteit (18 paden voor “10 tot 12 maanden”). Dat kan erop wijzen dat een bepaalde groep organisaties niet met meer continuïteit samenwerkt, terwijl anderen eerder het netwerk hebben verlaten. We zullen dit verder in de volgende hoofdstukken onderzoeken.
In Rome krijgen we indruk dat de continuïteit in samenwerking verminderde. In Rome zijn de resultaten echter sterk vertekend vanwege het grote aantal “ontbrekende waarden” (28 voor “ontbrekend”) die worden veroorzaakt door de lage respons op de vragenlijst van 2011 die enkel door 6 organisaties werd beantwoord. Een “ontbrekende waarde” betekent dat een mogelijke verbinding tussen twee organisaties geen waarde had, omdat geen van beide organisaties op deze specifieke vraag antwoordde. Daarom hebben we voor deze specifieke verbinding geen informatie. Ze kan sterk, zwak of onbestaande zijn. We weten het gewoon niet. Over het algemeen kunnen we echter stellen dat er geen indicatie voor een sterkere continuïteit van samenwerking is.
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Figuur 28: Months: Distribution of links

De visuele analyse geeft ons nu een beter inzicht in de verschillende samenwerkingsstructuren gebaseerd op de meting van maanden (zie Figuur 29). De visualisatie bevat in dit geval enkel paden met meer dan 6 maanden en vertelt ons daarom iets over de samenwerking die regelmatiger is. Eerst bekijken we de netwerken in 2010 met een zeer sterk samenwerkingspatroon voor de drie steden. Het netwerk in Brussel bestond uit een uiterst sterk geïntegreerde groep van organisaties in het centrum van het netwerk (groene zone). De analyse van de volledige subgraaf toont dat het Sint-Pieter Ziekenhuis, Samusocial, SMES en Hoeksteen allemaal deel uitmaakten van verschillende “5-cliques” – een 5-clique is een cluster van 5 organisaties waarin elke organisatie met elke andere verbonden is. Het Sint-Pieter Ziekenhuis en Samusocial maakten deel uit van alle 6 5-cliques. Maar ook de periferie van het netwerk was sterk bij de samenwerking betrokken – Operatie Thermos is de enige organisatie die in feite geen deel uitmaakt van een 5-clique. Samusocial had duidelijk de hoogste samenwerkingsgraad met 102, wat de som is van alle paden die een organisatie naar elke andere organisatie kan hebben, wat betekent dat Samusocial sterk in het netwerk geïnterconnecteerd is en vele en sterke paden naar de andere organisaties heeft. Hoeksteen en Sint-Pieter Ziekenhuis kwamen daarna, gevolgd door een groep van 4 organisaties met een behoorlijk gelijkaardige samenwerkingsgraad gaande van 71 tot 77. Enkel Operatie Thermos leek zwak in het netwerk geïnterconnecteerd met een samenwerkingsgraad van 8.
Het netwerk in Parijs daartegen benaderde sterk wat men op dit niveau van continuïteit (meer dan 6 maanden!) in de netwerkanalyse een “sternetwerk” noemt.

Een formeel perfect sternetwerk zou een netwerk zijn met één organisatie die met elke andere verbonden is, terwijl deze organisaties niet met elkaar verbonden zijn. FNARS (coördinatie) nam de centrale positie in Parijs in. De overige organisaties waren slechts zwak met elkaar verbonden – de enige 3-clique in de periferie was deze die uit Emmaüs, Aux Captifs La Libération en Coordination maraudes Xème bestond. We zullen later zien dat deze drie organisaties een belangrijke rol in de andere subnetwerken speelden. De analyse van de volledige subgraaf alsook de visuele inspectie tonen dat we in Parijs enkel 3-cliques hadden (op het niveau van paden >6 maanden). In Brussel waren er verschillende 5-cliques op hetzelfde niveau, wat betekent dat er verschillende grote clusters van organisaties waren die samenwerkten.  

In Rome had het netwerk dat op het aantal maanden samenwerking gebaseerd was in 2010 een zeer specifieke structuur. Wanneer we naar de visualisatie kijken, zien we in feite twee verschillende “clusters” van organisaties die gekenmerkt waren door dominante institutionele types (zie Figuur 33). We zien een 4-clique van voedselverdelende organisaties (oranje) die met elkaar aan de linkerkant verbonden zijn, en aan de rechterkant zien we een cluster van organisaties die uit medische organisaties (blauw), hulpcentra (groen) en een opvangcentrum (geel) bestaat. Er was een 5-clique bestaande uit Comunità di Sant’Egidio, Caritas: Ostello, Caritas: Poliambulatoria, Binario95, Help Center en een andere zeer gelijkaardige 5-clique bestaande uit INMP (medisch) i.p.v. Caritas: Poliambulatorio (medisch). Van beide clusters kan worden gezegd dat ze uit geprofessionaliseerde organisaties bestaan die gespecialiseerde en complexe diensten voor daklozen bieden. 
In het centrum zien we de Comunità di Sant’Egidio die een multifunctionele organisatie is die naar het schijnt als een soort coördinator bij de voedselbedeling optreedt aangezien ze paden naar alle vier organisaties van dit type heeft. Samen met de voedselverdelende organisaties vormt ze in feite een 5-clique, waarin elk van de 5 organisaties met elke andere verbonden is. Tegelijk was de Comunità ook sterk verbonden met de andere cluster. In de netwerkanalyse noemen we dit een “brugfunctie”. De twee organisaties van Caritas zijn ook met de voedselverdeling verbonden, maar niet zo sterk als de Comunità. 

De drie netwerken voor 2011 omvatten nu de referentiepersoon en worden voor elke stad aan de rechterkant in de figuren 30, 32 en 34 afgebeeld. We kunnen feitelijk heel goed de gestegen densiteit in Brussel en Parijs zien. Het meest opmerkelijk is echter de integratie van de referentiepersonen, vooral in Brussel. In Brussel had de referentiepersoon in 2011 een zeer regelmatige samenwerking (meer dan 6 maanden) met 8 organisaties in het netwerk, waaronder de meest geïntegreerde zoals Samusocial en Het Fonteintje. In Parijs had de referentiepersoon een regelmatige samenwerking met Aux Captifs, Arc75 en Aurore-Itinérance, de drie NGO's die een officieel contract met de SNCF hebben. Daarnaast werkte de referentiepersoon regelmatig met FNARS samen, de organisatie die in 2010 een centrale positie innam. Ze is nu minder centraal gelegen, maar maakt nog steeds deel uit van de centrale groep. Voor Rome zien we hetzelfde beeld als wat we voor 2010 zagen, enkel minder dicht, wat volgens ons het resultaat van de vele ontbrekende waarden is. De voedselverdelende organisaties werken nog steeds niet regelmatig met de centrale groep samen. Het Help Center blijkt echter een zeer stabiele samenwerking te hebben met de professionele ondersteuningsorganisaties in het netwerk.
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Figuur 29: Brussels Months Ex Ante: links > 6 (LEFT)







Figuur 30: Brussels Months Ex Post: links > 6 (RIGHT)
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Figuur 31: Paris Months Ex Ante: links > 6 (LEFT)







Figuur 32: Paris Months Ex Post: links > 6 (RIGHT)
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Figuur 33: Rome Months Ex Ante: links > 6 (LEFT)








Figuur 34: Rome Months Ex Post: links > 6 (RIGHT)

5.2.5 Specifieke samenwerkingsactiviteiten 

De eerste relatie, gebaseerd op het aantal maanden samenwerking, is een basismeting van de continuïteit van samenwerking. Nu bekijken we specifieke samenwerkingsactiviteiten en de overeenkomstige netwerkstructuren. Tabel 28 toonde deze activiteiten samen met antwoordcategorieën. We moeten bij de interpretatie van de gegevens de antwoordcategorieën in ons achterhoofd houden. Gemakkelijkheidshalve zullen we de vier hoofdactiviteiten “Informatie”, “Doorsturen”, “Coördinatie” en “Planning” noemen.

Figuur  en Figuur  bieden een vergelijking tussen activiteiten, steden en tijdstippen. In Figuur  berekenden we weer de “gemiddelde graad” om de algemene densiteit van de netwerken te meten. Het wordt onmiddellijk duidelijk dat de relaties tussen de verschillende netwerken voor elk van de sites zeer stabiel bleef. Het enige verschil is dat Brussel een hogere densiteit vertoont m.b.t. het informatienetwerk dan m.b.t. het doorstuurnetwerk. Het coördinatienetwerk alsook het informatienetwerk kenden een stijgende densiteit, terwijl het doorstuurnetwerk nu minder dicht is. Voor Parijs en Rome zien we feitelijk een daling van de densiteit. We zullen in detail voor elk van de netwerken moeten onderzoeken, of dit door ontbrekende waarden kan zijn veroorzaakt, hoewel Rome over het algemeen toch meer ontbrekende waarden heeft vanwege het lager aantal antwoorden.  
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Figuur 35: Comparison of specific cooperation activities: Mean degree

In Figuur  tonen we nog eens de gemiddelde waarden, maar deze keer voor de sterkte van de paden. We hebben de gemiddelde sterkte van alle bestaande paden in de netwerken berekend. Over het algemeen zien we dat de gemiddelde sterkte van bestaande paden stabieler is dan de densiteit wanneer we 2010 en 2011 vergelijken. We zien dat de paden in Brussel voor alle drie netwerken sterker zijn dan in Parijs en Rome. Vooral het doorstuurnetwerk lijkt zeer sterk te zijn met een gemiddelde sterkte van 2,4; dat is dus tussen de categorieën “1 tot 3 keer per maand” en “1 tot 2 keer per week”. De respectieve waarde voor Parijs is bijvoorbeeld slechts 1,6 en daarom ligt ze tussen de categorieën “minder dan één keer per maand” en “1 tot 3 keer per maand” – duidelijk een minder regelmatig samenwerkingspatroon. Over het algemeen zien we echter dat er in alle drie netwerken geen grote verbetering i.v.m. de sterkte van de paden was. 
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Figuur 36: Comparison of specific cooperation activities: Mean tie strength

5.2.5.1 Informatie-uitwisseling over dakloze cliënten 

Het eerste netwerk dat we meer in detail onderzoeken betreft de informatie-uitwisseling over dakloze cliënten. De algemene verdeling van paden was in 2010 voor de drie steden min of meer dezelfde (zie Figuur 37, ex-ante). Het leek er echter op dat de Informatie-uitwisseling in Parijs met zwakke of matige intensiteit gebeurde, aangezien de meeste paden tot de categorieën “Minder dan één keer per maand” en “1 tot 2 keer per maand” behoorden. Slechts één paar van organisaties wisselde effectief informatie over Informatie-uitwisseling over cliënten “1 of 2 keer per week” uit. We zien dat dit in Rome alsook in Brussel anders was, waar men meer paden in de categorieën “1 tot 2 keer per week” en “3 keer per week of meer” had. Parijs had echter wel het laagste aantal in de categorie “Nooit”. In Rome en Brussel waren er dus meer paren van organisaties die geen informatie over cliënten met elkaar uitwisselen.

[image: image37.wmf]How often did you exchange (non-confidential) information on 

homeless clients with organisation 1,2,3...?



20



1



6



7

18

28

30

10

13

15

17

22

14

15

19

13

5

6

13

19

15

9

3

3

1

8

4

3

4

4

6

3

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Rome Ex Post

Rome Ex Ante

Paris Ex Post

Paris Ex Ante

Brussels Ex Post

Brussels Ex Ante

Missing

Never

Less than once a month

1 to 2 times a month

1 to 2 times a week

3 times a week or more


Figuur 37 : Information : Distribution of links
Wanneer we de ex-post-waarden van 2011 bekijken, zien we een zeer stabiele verdeling voor Brussel met slechts lichte verschuivingen tussen de categorieën. In Parijs blijkt dat het netwerk voor het doorsturen van cliënten met meer niet geïnterconnecteerde organisaties in feite minder dicht is geworden – een stijging van 10 tot 30. Zoals voor 2010 zien we ook hier geen paden voor de categorie “3 keer per week of meer”. Dus bleef het “zwakke punt” in Parijs een zwak punt. In Rome zien we dat er 20 ontbrekende waarden voor 2011 zijn – dit betekent 20 paden waarvan we niets over hun bestaan of sterkte weten. Het is zeer waarschijnlijk dat deze waarden het algemene beeld van een daling in samenwerking zouden hebben veranderd, omdat de verdeling van paden over de categorieën op deze van 2010 lijkt, wat op een eerder stabiele samenwerking wijst. 

De figuren 38 tonen de informatienetwerken voor Brussel, Parijs en Rome voor 2010 en 2011. In 2010 had Brussel een goed geïntegreerd en evenwichtig netwerk van informatie-uitwisseling (zie Figuur 38). Er was geen centrale actor of volledige subgraaf die de informatie-uitwisseling zou domineren of een fragmentatie van het netwerk in verschillende clusters zou veroorzaken. Ook de periferie van het netwerk toonde paden die op een regelmatige informatie-uitwisseling wijzen, echter op een relatief laag niveau (“1 tot 3 keer per maand”). Er was echter ook een 4-clique van zeer goed geïntegreerde organisaties m.b.t. informatie-uitwisseling, bestaande uit St. Pieter Ziekenhuis, Samusocial, Straatverplegers en Het Fonteintje. De organisaties in deze 4-clique wisselen informatie over cliënten minstens “1 tot 2 keer per week” uit.
Voor 2010 zien we een nog dichter netwerk van informatie-uitwisseling met een zeer sterk geïntegreerde 4-clique bestaande uit Samusocial, SMES, Straatverplegers end het St Pieter Ziekenhuis (Figuur 39). Opmerkelijk is dat de informatie-uitwisseling over dakloze cliënten vooral bij de medische diensten zo sterk aanwezig is. De referentiepersoon wisselde informatie met twee van deze organisaties op een meer regelmatige basis uit, namelijk met Samusocial en Straatverplegers, maar was ook verbonden met twee organisaties die zich eerder in de periferie van het netwerk bevinden, één opvangcentrum en de organisatie Dune, die hoofdzakelijk aan straatwerk doet.
In 2010 was het informatienetwerk in Parijs goed geïntegreerd, echter vergeleken met Brussel op een lager uitwisselingsniveau – Vele organisaties wisselden informatie “1 tot 2 keer per maand uit” (Figuur 40). Enkel het pad tussen Emmaüs en Coordination maraudes Xème was sterker met “1 tot 2 keer per week”. We zien echter dat vele organisaties deel uitmaken van 4-cliques en 3-cliques, waar organisaties onder elkaar informatie uitwisselden. Er was een 4-clique bestaande uit Emmaüs, Aurore-Itinérance, Aux Captifs La Libération en Coordination maraudes Xème. In de tweede 4-clique wordt Aurore-Itinérance vervangen door FNARS. Daarnaast waren er ettelijke 3-cliques die de periferie met het centrum verbinden.
In 2011 vertonen de netwerken minder paden tussen de organisaties – we zien echter ook dat sommige paden nu sterker zijn dan voordien, wat betekent dat de informatie-uitwisseling tussen deze organisaties steeg (Figuur 41). Het lijkt erop dat vooral de organisaties met een contract met de SNCF en die met de referentiepersoon het nauwst samenwerkten vergeleken met 2010 informatie op een regelmatigere basis uitwisselden. De referentiepersoon is echter slechts met twee van hen op dit relatieniveau verbonden, nl. met Aux Captifs en Arc 75. 
In 2010 was het informatienetwerk in Rome een weerspiegeling van de structuur van het maandennetwerk (zie Erreur ! Source du renvoi introuvable.). We zagen opnieuw twee clusters van organisaties: Voedselverdelende organisaties (oranje) aan de linke kant en meer “geprofessionaliseerde” of “gespecialiseerde” diensten rechts. Het is duidelijk dat de informatie-uitwisseling veel sterker was tussen de gespecialiseerde diensten. De voedselverdelende organisaties wisselden in de meeste gevallen niet regelmatig informatie met elkaar of met gespecialiseerde diensten uit (“minder dan één keer per maand”). De brugfunctie van Comunità di Sant’Egidio wordt zelfs nog duidelijker in het informatienetwerk. Ze wisselde regelmatig met drie voedselverdelende organisaties (Conferenza di S. Vincenzo de’ Paoli, Cavalieri die Malta, Parrocchia San Giovanni Battista de’ Rossi) informatie uit (“1 tot 3 keer per maand”) en ze was ook verbonden met de cluster van gespecialiseerde organisaties – vooral met Caritas: Ostello. Comunità is echter geen deel van de twee 4-cliques met een hoge informatie-uitwisseling over cliënten. 
Voor 2011 is de analyse weerom minder betrouwbaar vanwege ontbrekende gegevens, maar toch is zonder twijfel te zien dat de in 2010 vastgestelde structuur niet is gewijzigd. De voedselverdelende organisaties zijn duidelijk losgekoppeld van de geprofessionaliseerde organisaties die het centrum van het netwerk vormen (Figuur 43). Het Help Center is opnieuw een deel van dit netwerk en heeft regelmatig een uitwisseling met deze organisaties. Er is echter een sterke indicatie dat het Help Center in dit opzicht geen betere integratie van de voedselverdelende organisaties kon bereiken. 
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Figuur 38: Brussels Information Ex Ante: links > 1 (LEFT)







Figuur 39: Brussels Information Ex Post: links > 1 (RIGHT)
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Figuur 40: Paris Information Ex Ante: links > 1 (LEFT)








Figuur 41: Paris Information Ex Post: links > 1 (RIGHT)
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Figuur 42: Rome Information Ex Ante: links > 1 (LEFT)








Figuur 43: Rome Information Ex Post: links > 1 (RIGHT)


5.2.5.2 Diensten coördineren 

Voor 2010 was de distributie van paden voor de coördinatienetwerken zoals weergegeven in Figuur 44 gelijkaardiger dan voor het informatie- of maandennetwerk wanneer steden worden vergeleken. Brussel en Rome tonen zeer gelijkaardige distributies, met enkele eerder intensieve coördinatieactiviteiten op de niveaus “drie keer per week of meer” en “1 tot 2 keer per week”. Het percentage van niet bestaande paden lag echter boven 40 % voor beide steden. 
Parijs had het laagste aantal niet bestaande paden, wat betekent dat de meeste organisaties in het netwerk zijn geïntegreerd. De bestaande paden waren echter niet bepaald sterk met een laag aantal paden op het niveau “1 tot 2 keer per week” en geen pad op het niveau “3 keer per week of meer”.
En opnieuw heeft het netwerk in Parijs een relatief hoog aantal/percentage van zwakke paden (“minder dan één keer per maand” en “1 tot 2 keer per maand”).
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Figuur 44 : Coordination : Distribution of links
Voor 2010 wezen de gemiddelde waarden in Figuur 45 voor Brussel al erop dat het coördinatienetwerk minder sterk geïntegreerd was dan het informatienetwerk. De visualisatie weerspiegelt deze zwakkere integratie. We zien dezelfde 4-clique van sterk in een netwerk geïnterconnecteerde organisaties, bestaande uit Straatverplegers, Samusocial, St Pieter Ziekenhuis en Het Fonteintje, maar de periferie is zwakker geïnterconnecteerd (zie Figuur 45). 
De gegevens voor 2010 geven een bijna identiek beeld (Figuur 46). We zien echter dat de referentiepersoon niet op regelmatige basis in de coördinatieactiviteiten is geïntegreerd. We weten van de kwalitatieve interviews in hoofdstuk 5.2 alsook van het verslag van de referentiepersoon dat dit soort coördinatie voor de referentiepersoon geen prioriteit was. In een sterk geïnterconnecteerd ondersteuningsnetwerk met een eigen geschiedenis en zeer specifieke relaties tussen de organisaties was het waarschijnlijk te veel gevraagd geweest om een significante impact door slechts één persoon in een zeer specifieke functie te verwachten. Noch de referentiepersoon, noch de NGO's hadden deze verwachting en de gegevens bevestigen dat de referentiepersoon niet regelmatig bij de coördinatie van de diensten aan daklozen met andere organisaties was betrokken. Ook de structuur van het coördinatienetwerk wijzigde niet. 
In 2010 had Parijs een relatief dicht coördinatienetwerk (dichter dan bijvoorbeeld het informatienetwerk). Er was een grote cluster van organisaties bestaande uit Emmaüs,

Coordination maraudes Xème, Aurore-Itinérance, Aux Captifs La Libération – die een 4-clique vormden – en FNARS en Charonne (zie Figuur 47). Charonne was als medische dienst veel beter geïnterconnecteerd m.b.t. de coördinatie van diensten dan m.b.t. de uitwisseling van informatie over cliënten.
Voor 2011 zien we dat ook in Parijs de referentiepersoon hier minder geïntegreerd is dan in vergelijking met het informatienetwerk (Figuur 48). Er is slechts een regelmatig pad naar Aux Captifs. Het netwerk als geheel is minder dicht en vooral Emmaüs en FNARS zijn geen deel van het centrum. Echter, Emmaüs heeft op de tweede enquête niet gereageerd en de respons door FNARS was ongeldig ingevuld, zodat we een beetje onzeker blijven betreffende hun feitelijke positie in het netwerk. We hebben de waarden voor respondenten gebruikt om de relaties van deze twee organisaties te berekenen – Het is echter duidelijk dat hun eigen informatie de resultaten zou hebben veranderd.   

Het is interessant te zien dat de voor Rome vastgestelde clusterstructuur voor het maanden- en informatienetwerk lichtjes anders is in het coördinatienetwerk in 2010 (zie Figuur 49. De integratie van de voedselverdelende organisaties t.o.v. elkaar was zelfs nog zwakker, maar hun verbinding met de andere diensten was specifieker. We zien bijvoorbeeld een behoorlijk regelmatige coördinatie van diensten tussen Croce Rossa Italiana en de medische diensten INMP en Caritas: Poliambulatorio en de Conferenza di S. Vincenzo de’ Paoli vormden een 3-clique met Caritas: Ostello en Comunità di Sant’Egidio. Er was nog steeds een sterke 4-clique bestaande uit Caritas: Ostello, Caritas: Poliambulatoria, Europe Consulting en Binario95 (zie Figuur 50). Comunità di Sant’Egidio was in het centrum van het netwerk, aangezien ze met alle andere organisaties verbonden was, ook al was het maar op een eerder gematigd niveau. 
Voor 2011 wordt deze lichte indicatie van een betere integratie van de voedselverdelende organisaties in het coördinatienetwerk herzien, hoewel ontbrekende waarden misschien gedeeltelijk een vertekend beeld van de structuur geven. We zien echter bijna exact dezelfde structuur als bij de andere netwerken: het centrum wordt gevormd door de professionele hulporganisaties die allemaal goed met elkaar geïnterconnecteerd zijn, inclusief het Help Center als referentie-instantie.  
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Figuur 45: Brussels Coordination Ex Ante: links > 1 





Figuur 46: Brussels Coordination Ex Post: links > 1 
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Figuur 47: Paris Coordination Ex Ante: links > 1 






Figuur 48: Paris Coordination Ex Post: links > 1 
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Figuur 49: Rome Coordination Ex Ante: links > 1 (LEFT)







Figuur 50: Rome Coordination Ex Post: links > 1 (RIGHT)

5.2.5.3  Dakloze cliënten sturen 

We hebben al op de grote verschillen tussen steden gewezen m.b.t. het doorsturen van cliënten naar andere organisaties in 2010, maar ook al dat dit in 2011 nog steeds zo is. Een directe vergelijking is echter toch moeilijk vanwege het grote aantal ontbrekende waarden (Figuur 51). De cijfers liggen hoger voor het doorstuurnetwerk, omdat het een gedirigeerd netwerk is. A stuurt naar B en B stuurt naar A. Dit betekent dat we de ontbrekende waarden niet door de waarden van respondenten kunnen vervangen. Over het algemeen zien we echter enige indicatie voor een eerder stabiele distributie van paden wanneer we 2010 en 2011 vergelijken en daarbij met de ontbrekende waarden rekening houden. Er is in geen van de steden een indicatie voor een significante verbetering. Brussel heeft nog steeds een zeer sterke samenwerking bij het doorsturen van dakloze cliënten naar andere organisaties, veel sterker dan Parijs en Rome. Parijs bleef op een zeer laag niveau van integratie op dit gebied. Dit zijn duidelijk de meest opvallende verschillen die we tussen de steden voor specifieke samenwerkingsactiviteiten vaststellen. 
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Figuur 51: Forward : Distribution of links
 De verschillen in netwerkdensiteit worden onmiddellijk duidelijk wanneer men de netwerkvisualisaties bekijkt. In 2010 had Brussel een sterk geïntegreerd doorstuurnetwerk dat alle onderzochte organisaties omvatte. Samusocial was duidelijk het centrum van het netwerk. Dakloze cliënten werden door andere organisaties naar haar gestuurd en ze stuurde met grote regelmatigheid ook zelf dakloze cliënten door (zie Figuur 52. Het St Pieter Ziekenhuis, Het Fonteintje (zorgcentrum) en Hoeksteen (nachtasiel) ontvingen ook vele dakloze cliënten. Wanneer we de parameter OutDegree (cliënten sturen) met InDegree (cliënten ontvangen) vergelijken, zien we dat dit ook de organisaties zijn die cliënten het meest regelmatig naar ander organisaties sturen (zie Figuur 53).
In 2011 is dit beeld behoorlijk identiek gebleven. We zien echter dat de referentiepersoon zeer actief was bij het doorsturen van cliënten naar 9 verschillende organisaties in het netwerk. Om die reden was de referentiepersoon één van de meest actieve “doorstuurders” in het netwerk. 

In 2010 had het doorstuurnetwerk in Parijs een eenvoudige maar interessante structuur (zie Figuur 54). De paden hebben allemaal een waarde van 2 (“1 tot 3 keer per maand”). Slechts twee organisaties hebben paden met waarde 1 en worden daarom uit het netwerk genomen (FNARS, Coordination maraudes Xéme) – Deze twee zijn coördinatoren en bieden waarschijnlijk geen rechtstreekse ondersteuning voor daklozen. Het patroon van het doorsturen van cliënten was zeer specifiek, met organisaties die dakloze cliënten regelmatig enkel naar één of twee andere organisaties doorsturen. De organisaties die het meest regelmatig cliënten ontvingen, zijn Emmaüs (straatwerk), Aurore-Itinérance (hulpcentrum) en Charonne (medisch). 
In 2011 stellen we, ook vanwege de ontbrekende waarden, een minder dicht netwerk vast (Figuur 55). De referentiepersoon was niet op een regelmatige basis bij het directe doorsturen van cliënten naar andere organisaties betrokken. 

In Rome ontvingen in 2010 duidelijk de medische diensten het meest regelmatig cliënten, zowel INMP alsook Caritas: Poliambulatorio. De activiteiten waren meer geconcentreerd dan in de overige doorstuurnetwerken en de rollen van “opstuurders” en “ontvangers” leken duidelijker gedifferentieerd. Vooral de hulpcentra Binario 95 en Help Center waren zeer actief bij het doorsturen van dakloze cliënten naar andere organisaties, wat in feite één van hun hoofdtaken is, terwijl de medische diensten eerder de “ontvangers” waren - De netwerkanalyse werd echter lichtjes vertekend door het feit dat Caritas: Poliambulatoria, Comunità di Sant’Egidio en Conferenza di S. Vincenzo de’ Paoli dit onderdeel van de vragenlijst niet beantwoordden. We zouden in feite verwachten dat vooral Caritas: Poliambulatoria ook cliënten naar de hulpcentra zou sturen (zie Figuur 56)). 

In 2011 wordt deze  structuur feitelijk in grote mate overgenomen (Foguur 57). Het Help Center, dat nu als referentie-instantie van HOPE IN STATIONS fungeert, kon zijn positie als één van de meest actieve “doorstuurders” in het netwerk behouden. De voedselverdelende organisaties vormen duidelijk weer de periferie van het netwerk. Binario 95 blijkt echter regelmatig cliënten naar drie van hen te sturen. Het Help Center heeft echter geen cliënten naar deze voedselverdelende organisaties op een meer regelmatige basis doorgestuurd, aangezien er geen pad boven categorie 1 is.
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Figuur 52: Brussels Forward Ex Ante: links > 1 (LEFT)







Figuur 53: Brussels Forward Ex Post: links > 1 (RIGHT)

[image: image54.wmf]Arc 75

Aurore

-

Itin

é

rance

Autre

Monde

Aux 

Captifs

La 

Lib

é

ration

Charonne

Coordination 

maraudes

X

è

me

Emma

ü

s

FNARS

R

é

seau

souffrance

Secours 

Catholique

X

è

me

Arc 75

Aurore

-

Itin

é

rance

Autre

Monde

Aux 

Captifs

La 

Lib

é

ration

Charonne

Coordination 

maraudes

X

è

me

Emma

ü

s

FNARS

R

é

seau

souffrance

Secours 

Catholique

X

è

me

                           [image: image55.wmf]Arc 75

Aurore

-

Itin

é

rance

Autre

Monde

Aux 

Captifs

La 

Lib

é

ration

Charonne

Coordination 

maraudes

X

è

me

Emma

ü

s

FNARS

HOPE reference authority

R

é

seau

souffrance

Pr

é

carit

é

Restaurant du Coeur

Secours 

Catholique

X

è

me

Arc 75

Aurore

-

Itin

é

rance

Autre

Monde

Aux 

Captifs

La 

Lib

é

ration

Charonne

Coordination 

maraudes

X

è

me

Emma

ü

s

FNARS

HOPE reference authority

R

é

seau

souffrance

Pr

é

carit

é

Restaurant du Coeur

Secours 

Catholique

X

è

me


Figuur 54: Paris Forward Ex Ante: links > 1 (LEFT)







Figuur 55: Paris Forward Ex Post: links > 1 (RIGHT)
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Figuur 56: Rome Forward Ex Ante: links > 1 (LEFT)







Figuur 57: Rome Forward Ex Post: links > 1 (RIGHT)


5.2.5.4 Langetermijnplanning 

Voor de activiteit langetermijnplanning hebben we in 2010 slechts drie antwoordcategorieën gebruikt: Nooit, Eén keer, Herhaaldelijk binnen de afgelopen twaalf maanden. In 2011 beslisten we om betreffende dit item specifieker te zijn om betere resultaten betreffende de planningactiviteiten van de referentiepersoon te verkrijgen. In 2011 gebruikten we 5 categorieën: 4= Meer dan één keer per maand, 3= Eén keer per maand, 2= Eén keer om de twee maanden, 1= Minder vaak en 0= Nooit. Voor de vergelijking hebben we de antwoordcategorieën gecombineerd, nl. 4, 3 en 2 = herhaaldelijk, 1 = één keer.  

We stellen gelijkaardige resultaten vast als voor de andere dimensies van de dienstenintegratie (Figuur 58). Brussel heeft min of meer dezelfde distributie van paden. In 2011 hebben we echter verschillende ontbrekende waarden die mogelijkerwijs de resultaten kunnen veranderen. Voor Parijs zien we in feite een vermindering in de langetermijnplanning met 36 niet bestaande paden. In Rome zien we gelijkaardige resultaten maar met meer ontbrekende waarden. 
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Figuur 58 : Planning: Distribution of links
In 2010 was het planningnetwerk in Brussel in feite niet zeer dicht en meer gecentraliseerd dan de andere netwerken in Brussel (zie Figuur 59). SMES nam de centrale plaats in het planningnetwerk in Brussel in en was verbonden met beide 4-cliques: met de eerste 4-clique met het St Pieter Ziekenhuis, Straatverplegers en Het Fonteintje en met de tweede 4-clique met Samusocial in plaats van Het Fonteintje. SMES integreerde echter ook kleinere organisaties zoals Chez nous - Bij Ons en Home Baudouin in meer regelmatige activiteiten van haar langetermijnplanning (zie Figuur 60).   
In 2011 is SMES nog steeds een deel van de centrale groep, waarbij Samusocial, Straatverplegers en Dune nu sterkere paden hebben. Dune is als een nieuwe respondent eveneens duidelijk in het centrum van het netwerk gepositioneerd als deel van een 4-clique met SMES, Samusocial en Straatverplegers. De referentiepersoon is aanwezig in de periferie van het netwerk en is met andere organisaties in de periferie verbonden, zoals met Het Fonteintje, Hoeksteen en Bij ons. De verbinding met het netwerkcentrum is echter eerder zwak, met één regelmatig pad naar Samusocial.   

In 2010 had het planningnetwerk in Parijs een behoorlijk interessante structuur betreffende uitwisselingen op lange termijn tussen specifieke organisatietypes (zie Figuur 61). In het centrum zien we een 4-clique bestaande uit FNARS (coördinatie), Coordination maraudes Xème (coördinatie), Emmaüs (straatwerk) en Aux Captifs La Libération (hulpcentrum). Het tweede hulpcentrum, Aurore-Itinérance, was ook met het centrum verbonden, maar niet als deel van de volledige subgraaf van het centrum. De periferie bestond uit medische organisaties en straatwerkorganisaties. 
In 2011 is de structuur lichtjes sterker gefragmenteerd (Figuur 62). De coördinatoren vertonen een zwakkere integratie, maar nogmaals, deze twee organisaties antwoordden niet op de enquête in 2011. Hun inschattingen betreffende hun eigen verbindingen kunnen daarom niet worden gebruikt, enkel de inschattingen van de respondenten. Betreffende de langetermijnplanning lijkt de referentiepersoon in Parijs echter een belangrijkere rol te spelen in vergelijking met andere dimensies van dienstenintegratie. De referentiepersoon had regelmatige uitwisselingen met de drie organisaties die met de spoorwegmaatschappij geassocieerd zijn. Zijn activiteiten reikten echter niet verder dan tot aan deze organisaties. 

In Rome was het planningnetwerk in 2010 relatief dicht (zie Figuur 63). Vooral sommige voedselverdelende organisaties (Cavalieri di Malta, Conferenza di S. Vincenzo de’ Paoli, Croce Rossa Italiana) waren niet alleen met elkaar verbonden, maar ook met de drie organisaties Caritas: Ostello, Caritas: Poliambulatoria en Comunità di Sant’Egidio. Het Help Center bevond zich niet in een zeer centrale positie, maar was toch goed verbonden met de professionele hulporganisaties. 
In 2011 zien we weer een minder dicht netwerk voor Rome (Figuur 64). Het is duidelijk dat de ontbrekende waarden alsook het gebrek aan respons door de meeste voedselverdelende organisaties voor deze verlaging verantwoordelijk is, eerder dan een feitelijke verandering in het netwerk. Ook hier is het besluit dat de fundamentele scheiding tussen de geprofessionaliseerde ondersteuningsorganisaties en de voedselverdelende organisaties niet wijzigde, terwijl de relaties tussen de centrale organisaties zeer stabiel lijken.
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Figuur 59: Brussels Planning Ex Ante: links > 1 
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Figuur 60: Brussels Planning Ex Post: links > 1 
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Figuur 61: Paris Planning Ex Ante: links > 1
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Figuur 62: Paris Planning Ex Post: links > 1
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Figuur 63: Rome Planning Ex Ante: links > 1
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Figuur 64: Rome Planning Ex Post: links > 1

5.2.5.5 Klassement van maatregelen
Tabel 31 toont de rangschikking van het netwerk informatie, coördinatie en planning. We markeren de positie van de sociale referent. De plaats in de rangschikking toont ons hoe goed de sociale referent verbonden is in vergelijking met andere organisaties in het netwerk. De rangschikking is de som van alle links (en hun sterkte) van een organisatie. 
	INFORMATION
	 
	COORDINATION
	 
	PLANNING
	 

	Brussels
	 
	 
	 
	 
	 

	SAMU social
	27
	SAMU social
	19
	SAMU social
	19

	Hopital St Pierre
	23
	Hopital St Pierre
	18
	Dune
	18

	Infirmiers de rue
	20
	Infirmiers de rue
	17
	Infirmiers de rue
	18

	SMES
	20
	La Fontaine
	13
	SMES
	15

	HOPE ref. authority
	16
	SMES
	12
	HOPE ref. authority
	14

	La Fontaine
	15
	Dune
	11
	Hopital St Pierre
	14

	Chez nous - Bij Ons
	12
	Clos Ste Thérèse
	9
	La Fontaine
	13

	Clos Ste Thérèse
	12
	Chez nous - Bij Ons
	6
	Clos Ste Thérèse
	11

	Dune
	12
	Home Baudouin
	5
	Chez nous - Bij Ons
	7

	Home Baudouin
	10
	Pierre d'Angle
	5
	Home Baudouin
	6

	Pierre d'Angle
	8
	HOPE ref. authority
	2
	Pierre d'Angle
	2

	Operation Thermos
	3
	Operation Thermos
	1
	Operation Thermos
	1

	Paris
	 
	 
	 
	 
	 

	Aurore-Itinérance
	17
	Aurore-Itinérance
	13
	Aurore-Itinérance
	12

	Aux Captifs La Libération
	13
	Aux Captifs La Libération
	13
	Aux Captifs La Libération
	9

	Arc 75
	11
	Charonne
	8
	HOPE ref. authority
	8

	Charonne
	10
	Coordination maraudes
	8
	Coordination maraudes
	6

	Coordination maraudes 
	10
	Emmaüs
	6
	FNARS
	6

	Réseau souffrance 
	9
	Réseau souffrance
	6
	Réseau souffrance
	6

	HOPE ref. authority
	8
	Arc 75
	5
	Arc 75
	5

	Emmaüs
	7
	HOPE ref. authority
	4
	Charonne
	4

	FNARS
	6
	Autre Monde
	2
	Secours Catholique Xème
	2

	Secours Catholique 
	5
	Secours Catholique 
	2
	Emmaüs
	1

	Autre Monde
	2
	FNARS
	1
	Restaurant du Coeur
	1

	Restaurant du Coeur
	0
	Restaurant du Coeur
	0
	Autre Monde
	0

	Rome
	 
	 
	 
	 
	 

	Help center 
	19
	Help center 
	18
	Help center
	14

	Binario95
	18
	Binario95
	16
	Binario95
	14

	Caritas: Ostello
	13
	Caritas: Ostello
	12
	Caritas: Ostello
	10

	Caritas: Poliambulatoria
	13
	Caritas: Poliambulatoria
	10
	Caritas: Poliambulatoria
	6

	P. San Giovanni Battista
	8
	P. San Giovanni Battista
	7
	Comunità di Sant’Egidio
	5

	Comunità di Sant’Egidio
	7
	Comunità di Sant’Egidio
	5
	Cavalieri di Malta
	2

	INMP 
	5
	Cavalieri di Malta
	4
	INMP 
	2

	P. S. Maria del Buon C.
	4
	INMP 
	4
	P. S. Maria del Buon C.
	1

	Cavalieri di Malta
	3
	P. S. Maria del Buon C.
	4
	Per la Strada
	0

	C. di S. Vincenzo de’ Paoli 
	3
	C. di S. Vincenzo de’ Paoli 
	3
	C. di S. Vincenzo de’ Paoli 
	0

	Per la Strada
	2
	Per la Strada
	2
	Croce Rossa Italiana
	0

	Croce Rossa Italiana
	1
	Croce Rossa Italiana
	1
	P. San Giovanni Battista
	0


Tabel 31: Degree Ranking

5.3 Besluit

5.3.1 De voordelen van lokale coördinatie 

De noodzaak van lokale coördinatie werd door bijna alle bevraagden beklemtoond. De genoemde voordelen omvatten een betere communicatie tussen de stakeholders van het station en de diensten, wederzijds begrip, minder conflicten, meer zichtbaarheid van sociale hulporganisaties en hun aanpak/efficiëntie, betere informatie over de voorschriften en het reglement in het treinstation, meer coherentie in het leveren van diensten en een betere opvolging  van diensten. De Brusselse NGO's beschouwen de aanwezigheid van een competente tussenpersoon in het station als een groot voordeel. In Rome ondersteunen alle respondenten uitdrukkelijk de lokale coördinatie en beklemtonen ze het belang van het werk van het Help Center (referentie-instantie) in dit opzicht. In Parijs hebben niet alle bevraagden rechtstreeks op deze vraag geantwoord, maar de algemene indruk is dat de NGO's, hoewel ze geen behoefte hebben aan een rechtstreekse coördinatie onderling (ze stellen dat er niet voldoende overlappingen zijn tussen de verschillende diensten die ze aanbieden), de inspanningen m.b.t. tot de bemiddeling tussen belanghebbenden van het station en NGO's  zeer appreciëren alsook de implementatie van specifieke instrumenten zoals het “uitsluitingsalarm” om de ondersteuning van daklozen in het station effectiever en het werk van de NGO's meer zichtbaar te maken.   

5.3.2 Een positiever beeld van het treinstation in relatie tot daklozen

De vraag, of het treinstation als een “dienstenhub” moet worden beschouwd, waar verschillende diensten aan daklozen zouden moeten worden aangeboden, ligt gevoeliger.
Over het algemeen steunen NGO's het idee van bijkomende diensten in het station niet, hoewel ze het treinstation als een belangrijke plaats beschouwen voor straatwerk en bepaalde diensten die geschikt lijken. Bedenkingen m.b.t. het aanbieden van meer diensten in de treinstations zijn bijvoorbeeld: in de treinstations ontbreken de lokalen om kwalitatieve diensten te leveren; daklozen moeten over het algemeen naar algemene openbare diensten worden gestuurd omdat ze een recht hebben op de gebruikelijke kwaliteitsdiensten; meer diensten zouden meer daklozen kunnen aantrekken, wat het werk van de belanghebbenden van het station en de sociale diensten moeilijker maakt; en, daklozen moeten in een geschikte omgeving worden ondersteund. We waren doorgaans verrast door de gevoeligheid van de NGO's betreffende deze argumenten en hun pogingen om het standpunt van de belanghebbenden van de spoorweg in te nemen, wat meestal een positief signaal voor verdere samenwerking is. Volgens ons is dit ook een impact van HOPE IN STATIONS – de exploratie van nieuwe manieren om een concept uit te  werken voor de samenwerking rond het treinstation als referentiepunt en als plek voor een intensieve lokale coördinatie eerder dan een dienstenhub.  

5.3.3 Een duidelijker afgelijnde en omschreven rol voor de “referentiepersoon”

De functie van referentiepersoon is in de eerste plaats die van een tussenpersoon tussen de belanghebbenden en de diensten van het station. Dit betekent ook dat als conflictbemiddelaar moet worden opgetreden, dat diensten en belanghebbenden bij het vinden van een gemeenschappelijke aanpak m.b.t. daklozen moet worden geholpen, zelfs wanneer er conflicterende belangen zijn. “Neutraliteit” wordt als een belangrijke eigenschap van de referentiepersoon genoemd en wordt de referentiepersonen ook door de NGO's geattesteerd. Volgens de visie van de NGO's wordt deze neutraliteit echter niet gecompromitteerd door het feit dat de referentiepersoon (in Brussel en Parijs) door de spoorwegmaatschappij tewerkgesteld is. Dit wordt in feite als een bijkomend voordeel beschouwd – er is een persoon die vertrouwd is met de spoorwegmaatschappij, maar die toch een neutrale houding inneemt. Dit werd vooral in Parijs beklemtoond, waar de referentiepersoon een voormalig SNCF-werknemer was, maar ook in Brussel, waar de referentiepersoon weliswaar een achtergrond in maatschappelijk werk had, maar door de spoorwegmaatschappij werd tewerkgesteld. Wanneer men ziet dat de NGO's over het algemeen de rol van de referentiepersoon en de manier waarop deze functie institutioneel werd geïmplementeerd, aanvaardden en apprecieerden, mag dit als een positief resultaat worden beschouwd. In Rome was de situatie fundamenteel anders, aangezien een organisatie de referentie-instantie was. Bovendien was het Help Center geen nieuw ingerichte organisatie, maar één die reeds als coördinator in het station optrad. We hebben de indruk dat het Help Center ook verder haar sterke rol in het samenwerkingsnetwerk heeft gespeeld. Het was geen gemakkelijke taak om de activiteiten van het Help Center binnen het project HOPE IN STATIONS te heroriënteren, vooral omdat de functie van referentie-instantie niet strikt was gedefinieerd en aan de lokale omstandigheden moest worden aangepast. 
De netwerkanalyse toonde aan dat het samenwerkingspatroon niet veranderde en vooral dat de voedselverdelende organisaties niet werden geïntegreerd. Echter in HOPE IN STATIONS werden geen te behalen criteria voor dienstenintegratie bepaald en er was ook geen expliciete doelstelling om specifieke aspecten van de samenwerkingsnetwerken te veranderen. Vandaar dat het Help Center zijn goed verankerde werkzaamheden voortgezet heeft in plaats van zijn aanpak te wijzigen. Het is duidelijk dat het Help Center al vanuit een “geprivilegieerde” positie kon starten, aangezien het door de spoorwegmaatschappij wordt gefinancierd en ook goede relaties met het stationsmanagement onderhoudt. Als deel van de NGO Europe Consulting (partner in het project HOPE IN STATIONS) bevond het zich al op het raakvlak tussen diensten en belanghebbenden 

5.3.4 Positieve en negatieve beperkingen

NGO's in Brussel en Parijs waren zich echter ook goed bewust van de beperkingen van de referentiepersoon. Het gaat om maar één persoon. Bovendien leggen het stationsbeleid en het institutionele kader beperkingen op. Aangezien ze geen volledige coördinatie door de referentiepersoon verwachten noch wensen, lijken ze deze beperkingen te aanvaarden. We mogen niet vergeten dat het ondersteuningsnetwerk in Brussel al sterk geïntegreerd was, inclusief de aanwezigheid van coördinerende organisaties. Samusocial is bovendien een centrale organisatie in het netwerk die zelf als een soort coördinator optreedt. De referentiepersoon in Brussel bevond zich dus niet in een positie om een sterke coördinatiestructuur op te bouwen, wat waarschijnlijk ook op weerstand van de NGO's was gestoten. De referentiepersoon wees erop dat de structuren een te lange geschiedenis hebben en dat de diensten te heterogeen zijn om van een heuse coördinatie te spreken. De netwerkanalyse toonde aan dat de coördinatie van diensten voor daklozen duidelijk niet het sterkste punt van de referentiepersonen in Brussel en Parijs waren. Enkel het Help Center, als een goed verankerde organisatie die deze taak al in het verleden op zich had genomen, is echt bij dit soort coördinatie betrokken. De initiële optimistische verwachting om meer “dienstenintegratie” te bereiken, moet door HOPE IN STATIONS zeker worden herzien. We zien nu dat dit met de beschikbare middelen en structuren een te grote taak zou zijn geweest – maar daarnaast, en dit is belangrijk voor de toekomstige verdere uitwerking van de functie 'referentiepersoon', zien we de ontwikkeling van een profiel dat misschien wel nauwer aansluit bij de hoofdfunctie van tussenpersoon in het treinstation i.p.v. dienstencoördinator, maar dat tevens meer door de NGO's wordt aanvaard. De referentiepersoon is de “ontbrekende schakel” tussen de diensten die zij aanbieden en de belanghebbenden in het treinstation. Dit is iets wat HOPE IN STATIONS bereikt of op zijn minst met succes gelanceerd heeft. 
De feedback betreffende de impact op de samenwerking tussen diensten en belanghebbenden van het station is daarom veel positiever dan de beoordelingen van de impact op de samenwerking tussen de sociale diensten. 
Volgens ons werden ook in de functie van de referentiepersoon in Parijs beperkingen zichtbaar die met het algemene kader samenhangen. Hoewel de algemene poging van de SNCF om enkel bepaalde, gecontracteerde NGO's in het station toe te laten en anderen uit te sluiten, misschien als een vorm van kwaliteitsmanagement en coördinatie te verantwoorden valt, was het volgens ons nuttiger geweest om de samenwerking open te trekken en de andere NGO's bij het project HOPE IN STATIONS te betrekken. De netwerkanalyse heeft getoond dat dit niet werkelijk is gebeurd en dat de samenwerking hoofdzakelijk beperkt bleef tot drie NGO's. 

Wanneer we nu zien, hoe de functie van referentiepersoon uiteindelijk werd geïmplementeerd, zouden we ook de benaming 'referentiepersoon' zelf in vraag mogen stellen. En inderdaad, er werden andere namen dan referentiepersoon gebruikt. In Brussel en Parijs “maatschappelijke referentiepersoon” en in Rome “_”. In het begin van het project impliceerde “referentie-instantie” duidelijk een sterke coördinerende rol en de term “dienstenintegratie” werd gebruikt. Volgens ons is HOPE IN STATIONS uiteindelijk tot een veel realistischere visie van deze functie gekomen, die nu ook beter is aangepast aan de verwachtingen van de diensten en belanghebbenden. We zijn van mening dat vooral de kwalitatieve interviews met de hulporganisaties deze gewijzigde perceptie goed illustreren.
5.3.5 Drie referentiepersonen – aanvullende competenties 

Een zeer interessant resultaat van HOPE IN STATIONS is in feite dat elkeen van de drie referentiepersonen elementen heeft ontwikkeld of aangereikt die deze functie verrijken en ze efficiënter maken. In Brussel zien we dat de referentiepersoon door haar actief bezoek aan het treinstation en door haar toezicht met belanghebbenden alsook direct met daklozen een band kon leggen. Dankzij dit directe contact kon de referentiepersoon o.a. een tussenpersoon worden, aanvragen van winkeliers alsook deze van daklozen en hun behoeften voor diensten rechtstreeks bij het spoorwegmanagement resp. de NGO's communiceren, en wel op een efficiënte en professionele manier, wat vooral door de NGO's werd geapprecieerd. De achtergrond van maatschappelijk werkster hielp uiteraard bij de toepassing van deze aanpak, maar het vereiste ook “profielwerk”, om niet de zoveelste maatschappelijk werkster in het treinstation te worden. Volgens verklaringen van NGO's vond de referentiepersoon in Brussel dit evenwicht. 
De referentiepersoon startte vele miniprojecten op en liet de NGO's eraan deelnemen. De NGO's zelf meldden deze deelname – Deze deelname creëert duidelijk mede-eigendom aan nieuw geïmplementeerde projecten en genereert meer betrokkenheid en ondersteuning van de NGO's. Het is niet iets dat we in cijfers kunnen meten, maar we zijn toch van mening dat de middelen – daarmee bedoelen we deze van één persoon – misschien toch niet voldoende waren om al deze projecten in één keer te implementeren, toch niet binnen de korte looptijd van HOPE IN STATION – vele ervan zullen (hopelijk) toekomstige activiteiten worden.
Het speciale element in Parijs was de sterke interne binding tussen de referentiepersoon en de spoorwegmaatschappij. De referentiepersoon als een voormalig werknemer werd door de spoorwegmaatschappij geapprecieerd, maar werd ook door de NGO's aanvaard. Daarnaast werd de invoering van het zogenaamde “uitsluitingsalarm” door diensten en belanghebbenden verwelkomd; sommigen vonden het een echte innovatie in het stationsysteem. Een zwakte van het model kwam echter aan het licht toen de referentiepersoon in een late fase van het project door een nieuwe persoon werd vervangen. De relatie tussen NGO's en referentiepersoon waren duidelijk gebaseerd op vertrouwen – dit vertrouwen moet opnieuw worden ontwikkeld wanneer een nieuwe persoon de functie overneemt. 
Het Help Center in Rome is een andere versie van referentie-instantie – één die institutioneel is verankerd, niet afhankelijk is van één enkele persoon, institutioneel onafhankelijk van het station is, maar tegelijk wordt het HC door het treinstation gefinancierd en is het intern met het treinstation verbonden. We denken dat deze drie in het kader van HOPE IN STATIONS ontwikkelde modellen zeer nuttige inzichten betreffende de implementatie van een dergelijke functie verlenen en hopelijk zullen ze worden gebruikt voor de optimalisatie van de manier waarop de lokale coördinatie en bemiddeling in treinstations gebeurt. 

5.3.6 De integratie van het management op het lager en middelste niveau

We zien er ook op zijn minst een zekere zwakte in, wanneer het management op het onderste en middelste niveau van het treinstation niet expliciet wordt aangesproken. Sommige van deze managers werden bij de interventie betrokken, werkten met de referentiepersoon samen en/of namen aan de training deel. We zien echter de noodzaak voor een zeer directe benadering van verschillende hiërarchische niveaus en afdelingen van de spoorwegmaatschappijen alsook van de sociale hulpdiensten om hen samen te brengen om een consistent gemeenschappelijk beleid t.a.v. daklozen  en consistente werkwijzen te uit te werken. Er is een lichte aanwijzing dat bepaalde stakeholders een bepaalde logica volgen of moeten volgen die soms in strijd is met de algemene poging om sociale uitsluiting te bestrijden. Deze belanghebbenden worden weerom door hun superieuren volgens deze logica beoordeeld. Het idee om een treinstation zonder daklozen te hebben, zorgt voor druk op bijvoorbeeld het veiligheidspersoneel. Precies deze logica moet worden opgespoord en verwoord. Wanneer ze niet verwoord wordt, is het zeer waarschijnlijk dat het management van het lager niveau en de werknemers die direct met daklozen in contact komen, spanningen vanwege tegengestelde doelstellingen en instructies ervaren. In HOPE IN STATIONS werden deze spanningen soms zichtbaar en we menen dat ze meer aandacht moeten krijgen. 

5.3.7 Impact op dienstenintegratie en structuur? 

De 16 organisaties die de vragenlijst over dienstenintegratie hebben gekregen (waarvan 10 tot 12 in elke stad op de enquête antwoordden) zijn uiteraard slechts een kleine selectie van het volledige ondersteuningsnetwerk van deze grote hoofdsteden. We hebben er echter alle vertrouwen in dat met de enquête de relevantste organisaties in de lokale context werden aangesproken. Algemeen zijn de sociale ondersteuningsnetwerken in Europese steden relatief dicht en bestaand ze uit een grote waaier aan verschillende organisaties met verschillende functies. De organisaties zijn niet alleen met elkaar verbonden, maar ook met gecentraliseerde instellingen van het nationale en lokale welzijnssysteem via directe financiering en de coördinatie van ondersteunende activiteiten. Dit betekent dat HOPE IN STATIONS “ingrijpt” in een reeds sterk gestructureerde context qua organisatorische identiteiten, functionele differentiatie, financieringsstructuren, coördinatie, samenwerking en werkwijzen van ondersteuning. Hoewel er uitgesproken verschillen zijn tussen onze lokale netwerken, moeten ze allemaal als goed geïntegreerde ondersteuningsnetwerken worden beschouwd die een gediversifieerd dienstenpakket leveren. Met betrekking tot de impactanalyse betekent dit dat we eerder kleine en specifieke wijzigingen in de ondersteuningsstructuur moeten verwachten, vanwege de interventies van HOPE IN STATIONS i.p.v. vergaande structurele veranderingen. 
Een vergelijking van de netwerken voor de context van de drie onderzochte locaties toonde aanzienlijke verschillen in 2010 aan – ook de meting van de maanden samenwerking binnen de periode van twaalf maanden vóór het onderzoek weerspiegelde de basisstructuren behoorlijk goed: een meer verdeeld en sterk geïntegreerd netwerk (Brussel), een meer gecentraliseerd en zwakker geïntegreerd netwerk (Parijs) en een netwerk dat uit twee clusters bestaat die via organisaties verbonden zijn die een brugfunctie vervullen (Rome). Deze netwerkkenmerken vertonen echter verschillende variaties voor de specifieke, door ons gemeten samenwerkingsactiviteiten: informatie uitwisselen, diensten coördineren, cliënten doorsturen en langetermijnplanning. Voor 2011 konden we behoorlijk gelijkaardige netwerkstructuren vaststellen. Terwijl Brussel stabiliteit zonder enige “verrassingen” vertoont, zien we in Parijs feitelijk een tendens voor een beperking van de dienstenintegratie en ook in Rome zien we een lichte beperking. In beide gevallen maakt de lagere respons (i.v.m. 2010) het moeilijk om tot een finale beoordeling te komen. Wat we echter wel met enige zekerheid kunnen stellen, is dat we geen verbeteringen op het gebied van dienstenintegratie zien en evenmin grote veranderingen in de structuur van de netwerken. In de netwerkanalyse 2011 werd eveneens de referentiepersoon opgenomen, zodat het mogelijk wordt om haar integratie voor verschillende netwerken te beoordelen. Algemeen werd de integratie op volgende niveaus gemeten. 

Informatie uitwisselen: in 2010 had Brussel een goed geïntegreerd en evenwichtig netwerk van informatie-uitwisseling. Er is geen centrale actor of volledige subgraaf die de informatie-uitwisseling zou domineren of een fragmentatie van het netwerk in verschillende clusters zou veroorzaken. In 2011 steeg de densiteit licht en we konden ook vaststellen dat de referentiepersoon regelmatig informatie met vele organisaties uitwisselde. Het informatienetwerk in Parijs in 2010 was ook goed geïntegreerd, echter toch op een lager uitwisselingsniveau dan Brussel – Vele organisaties hebben informatie over dakloze cliënten slechts “1 tot 2 keer per maand” uitgewisseld. We hebben echter ook vastgesteld dat vele organisaties deel uitmaken van volledige subgraven, waar organisaties onder elkaar informatie uitwisselden. In 2011 vertoont het netwerk minder paden tussen de organisaties – we zagen echter ook dat sommige paden nu sterker zijn dan voordien, wat betekent dat de informatie-uitwisseling tussen deze organisaties steeg. Het lijkt erop dat vooral de organisaties met een contract met de SNCF en die met de referentiepersoon het nauwst samenwerkten vergeleken met 2010 informatie op een regelmatigere basis uitwisselden. In 2010 was het informatienetwerk in Rome ook geclusterd. Er waren twee clusters van organisaties: Voedselverdelende organisaties vormden één cluster en meer “geprofessionaliseerde” of “gespecialiseerde” diensten de andere. De netwerkvisualisatie toonde dat de informatie-uitwisseling veel sterker was tussen de gespecialiseerde diensten. De voedselverdelende organisaties wisselen in de meeste gevallen niet regelmatig informatie onder elkaar of met gespecialiseerde diensten uit (“minder dan één keer per maand”). Deze scheiding veranderde niet in 2011. De ontbrekende waarden voor Rome, vanwege een lage respons op de vragenlijst 2011, maken het echter moeilijk te bepalen of de uitwisseling stabiel bleef of daalde. De beschikbare gegevens wijzen eerder op een daling. 

Diensten coördineren: in 2010 was het coördinatienetwerk in Brussel minder geïntegreerd dan het informatienetwerk. De visualisatie weerspiegelde deze zwakkere integratie. Er was wel een volledige subgraaf met vier sterk in het netwerk geïnterconnecteerde organisaties, maar de periferie was veel zwakker verbonden. De gegevens voor 2010 geven een bijna identiek beeld, maar we stelden wel vast dat de referentiepersoon niet op regelmatige basis in de coördinatieactiviteiten is geïntegreerd en dat ze slechts zwak in dit netwerk is verbonden.

In 2010 was dit netwerk in Parijs dichter vergeleken met het informatie-uitwisselingsnetwerk. Er was een grote cluster van organisaties die een 4-clique vormden. In 2011 bleek dit netwerk minder dicht te zijn en de referentiepersoon bleek niet op regelmatige basis met andere organisaties verbonden te zijn. 
In 2010 was de door ons voor Rome vastgestelde clusterstructuur voor het maanden- en informatienetwerk lichtjes anders in het coördinatienetwerk. De integratie van de voedselverdelende organisaties t.o.v. elkaar was zelfs nog zwakker, maar hun verbinding met de andere diensten is specifieker respectievelijk selectief. In 2011 moeten we deze lichte indicatie van een betere integratie van de voedselverdelende organisaties in het coördinatienetwerk echter herzien, hoewel ontbrekende waarden gedeeltelijk een vertekend beeld van de structuur kunnen geven. We stelden dezelfde clusterstructuur als voor de andere netwerken vast. Het Help Center was echter, als een goed verankerde organisatie, vergeleken met de andere referentiepersonen veel beter met dit netwerk verbonden. 

Cliënten doorsturen: in 2010 vonden we sterke verschillen qua lokale context m.b.t. de frequentie om cliënten naar andere organisaties te sturen alsook in de densiteit van de overeenkomstige samenwerkingsnetwerken. De zwakke integratie van het netwerk in Parijs in dit opzicht werd onmiddellijk duidelijk toen we naar de distributie van paden keken – meer dan 70 % van de mogelijke paden waren in Parijs gewoon niet voorhanden. En de paden die er wel waren, wezen op een lage frequentie voor het doorsturen van cliënten naar andere organisaties. Deze situatie is voor Brussel helemaal anders, waar rond 30 % van de organisaties effectief cliënten met grote regelmaat doorstuurden (1 tot 2 keer per week/3 keer per week of meer). Rome nam een positie tussen Brussel en Parijs in. In 2011 worden des verschillen zo goed als herhaald. Brussel is weer opmerkelijk sterk verbonden en Parijs opmerkelijk zwak. Een interessant verschil is ook dat de referentiepersoon in Brussel zeer actief en regelmatig dakloze cliënten naar hulporganisaties doorstuurde, en dat dit in Parijs niet het geval bleek te zijn. Het doorsturen van cliënten naar andere organisaties is duidelijk een sterkte van het Help Center in Rome dat ook in 2011 weer zeer actief was. 

Langetermijnplanning: in 2010 was het planningnetwerk in Brussel in feite niet zeer dicht en gecentraliseerder dan de andere netwerken in Brussel. In 2011 was het netwerk lichtjes dichter. De referentiepersoon wordt in de periferie van het netwerk aangetroffen en is in feite behoorlijk goed met andere organisaties in de periferie verbonden.
In 2010 had het planningnetwerk in Parijs een behoorlijk interessante structuur betreffende uitwisselingen op lange termijn tussen specifieke organisatietypes. In het centrum tekenden we een 4-clique op die hoofdzakelijk uit coördinatoren bestond. De periferie bestond uit medische organisaties en straatwerkorganisaties. Ze waren met het centrum verbonden maar in de meeste gevallen was er slechts één uitwisseling in een langetermijnplanning binnen de afgelopen 12 maanden. In 2011 lijkt het netwerk minder dicht, hoewel we ermee rekening moeten houden dat sommige waarden ontbreken. De referentiepersoon is eigenlijk behoorlijk goed met de drie NGO's verbonden die ook de belangrijkste samenwerkingspartners tijdens het gehele verloop van HOPE IN STATIONS waren.
In 2010 was het planningnetwerk in Rome relatief dicht. Vooral enkele van de voedselverdelende organisaties waren niet alleen goed met elkaar verbonden maar ook met de drie organisaties die een specifieke brugfunctie in het ondersteuningsnetwerk van Rome hadden. Voor 2011 stelden we ook een herhaling van de scheiding in twee aparte clusters, voedselverdelende organisaties en professionele hulporganisaties, vast. Weer maakt het probleem van de vele ontbrekende waarden het moeilijk om dit resultaat te beoordelen. 

5.3.8 Directe impact op daklozen?


Parallel met de discussie over coördinatie en dienstenintegratie concentreerde het project zich in het begin extreem op een mogelijke impact van de interventies op daklozen. Er werd de duidelijke wens geuit om in de evaluatie de resultaten voor daklozen op te nemen. We deden dit in het begin en moesten dan onze focus verleggen en onze methode aanpassen om de interventies te kunnen opvolgen en ze realistisch te kunnen beoordelen. Deze overgang was ver van perfect maar op zijn minst slaagden we er nu in om de evaluatie beter dan in het begin op de interventie te laten aansluiten. Het gevolg was dat we methodologisch van de directe impact op daklozen moesten afstappen, wat in zekere mate ontgoochelend was, maar ook onvermijdbaar. Volgens ons had HOPE IN STATIONS over het algemeen zachte en gefragmenteerde uitwerkingen op een gediversifieerde groep van gemarginaliseerde personen in het treinstation, niet alleen op daklozen. Er is bijvoorbeeld in Brussel het directe contact met de referentiepersoon, er zijn veiligheidsagenten die melden dat ze zich anders t.a.v. daklozen gedragen en om ook het ondersteuningsaspect niet te vergeten: er zijn sommige NGO's die daklozen beter konden ondersteunen, omdat ze informatie van de referentiepersoon hadden gekregen. Bovendien heeft HOPE IN STATIONS zeker het thema daklozen d.m.v. van al zijn acties onder de aandacht gebracht. Deze genoemde impact is echter niet sterk genoeg om gemeten te kunnen worden en om een oorzakelijk verband met de interventies te leggen. We zijn al tot deze conclusie gekomen toen we wisten welke interventies zouden worden geïmplementeerd. We zijn nog steeds van mening dat het kader en de interventies van HOPE IN STATIONS een meting van directe impact op daklozen niet mogelijk maakt en daarom staan we achter de beslissing om de ex-post-vragenlijst voor daklozen te annuleren. Nog eens, dat betekent niet dat HOPE IN STATIONS geen effecten had in dit opzicht – de randvoorwaarden waren voor een nauwkeurige meting van deze effecten gewoon niet juist. 

Met de kwalitatieve interviews met de NGO's werd ook gepoogd om een mogelijke indirecte impact van HOPE IN STATIONS op te tekenen. We hebben de NGO's gevraagd of de referentiepersoon enige impact op hun werk met daklozen had. De beoordeling van de NGO's varieert hier tussen geen, nauwelijks of gematigde impact. Hoewel de manier van ondersteuning van daklozen in het station door de NGO's nauwelijks veranderde, oordeelden ze dat specifieke elementen van de interventies zeer nuttig waren voor hun werk. In Brussel bestaat de impact hoofdzakelijk uit de activiteit van de referentiepersoon om informatie over daklozen in het station door te spelen die specifieke noden/problemen blijken te hebben en van de sociale diensten gebruik kunnen maken. Deze informatie wordt zeer geapprecieerd, vooral omdat de diensten vertrouwen in de bekwaamheden van de referentiepersoon hebben om relevante “gevallen” te spotten. In Parijs baseert de impact hoofdzakelijk op een nieuw noodnummer – het zogenaamde “uitsluitingsalarm”. Belanghebbenden kunnen de referentiepersoon nu direct contacteren, wanneer ze een dakloze of enige andere hulpbehoevende persoon zien. De oproep wordt gedocumenteerd - wat ongetwijfeld de informatie over ondersteuningsactiviteiten in het treinstation doet toenemen en de opvolging en coördinatie van activiteiten vergemakkelijkt - en de referentiepersoon zal de geschikte dienst of belanghebbende contacteren. Vooral door de stakeholders van het station wordt dit als een heuse innovatie in het ondersteuningssysteem beschouwd. In Rome is de impact in eerste instantie gebaseerd op de coördinatie van gevallen met verschillende diensten. Het Help Center had, als een goed verankerde organisatie, de gelegenheid om zich echt op een sterkere versie van dienstencoördinatie te concentreren die de capaciteiten van vele verschillende organisaties integreert. De netwerkanalyse toont aan dat het Help Center betreffende het doorsturen van cliënten één van de meest actieve organisaties is. 

5.3.9 Een eenvoudige oplossing voor een complex probleem?

Een verwachting die eveneens moet worden herzien is dat interventies, zoals de implementatie van een lokale referentiepersoon of van een trainingsprogramma, een kant-en-klare oplossing zouden zijn voor de aanwezigheid van daklozen in het station, door gewoon het aantal daklozen te verminderen. In de plaats van een snelle oplossing te bieden, die enkel een technocratische kan zijn die de vele verschillende belangen van de betrokken organisaties en personen miskent, heeft het project HOPE IN STATIONS volgens ons een gemeenschappelijk leerproces opgestart dat continu moet worden ondersteund. We zijn ervan overtuigd dat dit waarschijnlijk de manier waarop daklozen in het station worden ervaren zal doen veranderen. Reeds in de korte implementatieperiode van dit project wijzen de  interviews op een bereidheid van werknemers, vooral van het veiligheidspersoneel, om hun begrip t.a.v. daklozen te verruimen en hun methodes overeenkomstig aan te passen. Wanneer men kan helpen, ontstaat ook meer zelfwaardering, wat bepaalde personen in functionele groepen helpt om hun imago te veranderen, nieuwe samenwerkingen te ontwikkelen en wat uiteindelijk ook een beetje meer tevredenheid met het dagelijkse werk opwekt. 

6 Procesverslag

In dit hoofdstuk proberen we de hoofduitdagingen van de implementatie van de HOPE IN STATIONS-interventie en -evaluatie samen te vatten. De evaluatie werd als een effectbeoordeling opgezet. Desalniettemin denken we dat het noodzakelijk is om het implementatieproces te documenteren, ten eerste om de veranderingen in de evaluatieopzet te verklaren, ten tweede om over het algemene proces na te denken en ten derde om lezers over de context van het project en de algemene moeilijkheden te informeren die een experimentele evaluatie waarschijnlijk bij dit soort projecten zal veroorzaken. 

De evaluatieopzet en de specifieke designs ondergingen belangrijke veranderingen sinds het begin van het project. HOPE IN STATIONS wordt gekenmerkt door de gelijktijdige ontwikkeling van interventies (rollen/functies, organisatie, methodes, doelgroep(en), middelen, strategie enz.) en de evaluatie-instrumenten (indicatordefinitie, doelgroepdefinitie, interviewrichtlijnen, vragenlijsten enz.). Daarom moest de evaluatie zich flexibel aan veranderingen qua design en implementatie van interventies kunnen aanpassen en moest erin soms zelfs op elementen van de interventies worden geanticipeerd.  Wat in feite een zeer gebruikelijk proces in de programmaontwikkeling en -implementatie is (vooral op EU-niveau waar een consortium van organisaties uit verschillende landen een gemeenschappelijke aanpak moet vinden), wordt vermoedelijk een probleem voor de experimentele evaluatie waarin beslissingen m.b.t. het interventie- en evaluatiedesign nauw met elkaar verband houden en vroeg genoeg in het proces ter voorbereiding van de ex-ante-gegevensverzameling moeten worden genomen vooraleer de interventie start. Daarnaast was de keuze van daklozen als doelgroep voor een quasi-experimentele evaluatie om verschillende redenen een complexe aangelegenheid.

In het volgende verslag wordt vooral ingegaan op de aanpassingen van het evaluatiedesign die we vaak als een gevolg hebben ervaren van de spanningen tussen een methodologisch en praktisch veeleisende evaluatiemethode en de transnationale implementatie van interventies binnen een zeer korte periode van 2 jaar. We hebben drie hoofduitdagingen geïdentificeerd die we zullen behandelen:

1. Uitdaging: een transnationale interventie coördineren 
2. Uitdaging: een experimentele evaluatie opzetten en implementeren
3. Uitdaging: daklozen benaderen en onderzoeken
We hebben beslist om deze uitdagingen in de vorm van een tabel te presenteren, om direct het verband met de door hun noodzakelijk gemaakte  aanpassingen aan te tonen en de aanbevelingen te vermelden die verder gaan dan wat HOPE IN STATIONS bij andere projecten rond sociaal experimenteren vereist.

	Uitdaging: Ontwerp, implementatie en coördinatie van een transnationale interventie

	Uitdaging
	Aanpassing
	Aanbeveling

	Gelijktijdige ontwikkeling van interventie en evaluatie:
	Herziening van de oorspronkelijke interventie- en evaluatieconcepten: 
	Open aanpak OF gedetailleerd implementatieplan:

	De hoofduitdaging bij de coördinatie was de gelijktijdige ontwikkeling en implementatie van de interventie en de evaluatie en de algemene coördinatie van deze gelijktijdige activiteiten. In het begin was noch de algemene coördinatie noch de onderzoekscoördinatie bevredigend. 
Zonder een duidelijk interventiedesign had het evaluatieteam moeilijkheden om de specifieke elementen van de evaluatie te ontwikkelen en de onderzoekers te instrueren. Deze situatie zorgde voor irritatie en vertragingen vanwege een gebrek aan transparantie, communicatie en duidelijk omschreven toekomstige activiteiten. 
	(1) De verschillende opties van implementatie van interventies in de lokale contexten moesten in het begin van het project worden ontwikkeld. Dat proces nam meer tijd en middelen in beslag dan oorspronkelijk gepland en vertraagde de start van de evaluatie. 
We hebben spanningen tussen lokale aanpassingen en de poging om de evaluatie te standaardiseren vastgesteld. De heraanpassing van de evaluatieopzet was een doorlopend en moeilijk proces waarbij (2) de algemene aanpak , (3) de onderzoeksinstrumenten alsook de (4) doelgroepen geherdefinieerd moesten worden. 
	Het kader van HOPE IN STATIONS maakte beide opties moeilijk. Voor het project werd de noodzaak aangevoeld om een experimentele evaluatie te implementeren, maar het moest ook qua interventies pragmatisch zijn. 
Vandaar dat we aanbevelen om voor een open besluitvorming m.b.t. interventies EN evaluatie te kiezen of om een veel strenger en meer gedetailleerd  projectplan m.b.t. het voorstel en een officieel  engagement van alle betrokken belanghebbenden te hebben.   

	Verschillende nationale en lokale contexten: 
	Opbouw van coördinatiestructuren:
	Duidelijke communicatieroutines en -instrumenten:

	Vergeleken met nationale sociale experimenten krijgen EU-projecten bijkomend met de uitdaging van transnationale coördinatie te maken. Dit betekent een gecentraliseerde coördinatie van gedecentraliseerde activiteiten. 
Bovendien moesten de HOPE IN STATIONS-activiteiten in treinstations worden geïmplementeerd, privéterreinen dus die door een bepaald beleid, specifieke organisatiestructuren, eigen bedrijfsculturen en werkwijzen worden gekenmerkt. 
Verschillende nationale en lokale contexten (vervolg): 
	In het net opgebouwde partnernetwerk moesten eerst nog regelmatige contacten groeien en communicatieroutines ontstaan. De coördinatie was complex en vond op meerdere met elkaar in verband staande niveaus plaats:
(1) De coördinator (ANSA) coördineerde de implementatie van interventies
(2) De coördinator creëerde het lokale kader waarin de interventies geïmplementeerd werden.
(3) De nationale technische groep ondersteunde en coördineerde voor een deel de implementatie van interventies
(4) De coördinator communiceerde met verschillende onderzoeksteams (maatschappelijke kartering, evaluatie)
(5) Het evaluatieteam coördineerde de nationale onderzoekers
(6) De referentiepersonen coördineerden activiteiten met NGO's, de belanghebbenden van de spoorwegen, de coördinator en het evaluatieteam.
Tijdens het verdere verloop raakten deze coördinatieactiviteiten steeds meer geïnterconnecteerd en nam de communicatie toe. 
Om een directe en efficiënte communicatie met alle partners over alle communicatieniveaus in te richten, was echter heel veel tijd nodig.

	(1) Geschikte communicatieroutines en -instrumenten moeten onmiddellijk vanaf het begin van het project worden geïmplementeerd. Het blijkt moeilijk om een communicatieroutine in de loop van het project te wijzigen. In HOPE IN STATIONS werd de invoering van het online communicatieplatform vanwege technische redenen vertraagd en daarom werd het nooit echt als primair communicatie-instrument aanvaard. 
(2) Het creëren van verschillende functionele groepen bleek nuttig te zijn en moet met horizontale coördinatie worden aangevuld waardoor de verschillende groepen samengebracht worden. 
(3) Het evaluatieteam heeft ook directe communicatiecontacten met de personen nodig die de interventies implementeren en die gedeeltelijk voor de implementatie van bepaalde elementen van de evaluatie verantwoordelijk zijn (bijvoorbeeld distributie en inzameling van vragenlijsten). 
Verklaring en bespreking van lokale verschillen:
In een project zoals HOPE IN STATIONS hebben de verschillende belanghebbenden hun eigen ideeën en verwachtingen m.b.t. het proces en de effecten van een EU-project. 
(1) Deze oorspronkelijke ideeën en verwachtingen moeten bij het begin van het project duidelijk geformuleerd en besproken worden.
(2) Partners moeten zich ervan bewust zijn dat in elke  lokale context specifieke middelen en beperkingen bestaan. Met deze middelen en beperkingen moet rekening worden gehouden wanneer men interventies en evaluaties ontwikkelt.


	Aanstelling en coördinatie van nationale onderzoekers:
	Uitbreiding van de rol van onderzoekers:
	Verschillend kader voor nationale onderzoekers:

	Het oorspronkelijke profiel voor “nationale onderzoekers” beperkte hun taak tot gegevensverzameling. In het verloop van het project werd echter duidelijk dat het bijkomende werk belangrijker en intensiever werd: (1) Becommentariëren van de evaluatieopzet en -instrumenten (2) Interactie met NGO's en het verlenen van ondersteuning (3) Daklozen aanspreken (4) Interactie met de nationale technische groep van HOPE IN STATIONS en met de referentiepersoon (5) Opstellen van verslagen enz. 

	Het evaluatieteam moest leren om (1) een evenwicht tussen flexibiliteit en controle te vinden, (2) onderzoekers in designontwikkeling te laten participeren en (3) hun complexe rol in de respectievelijke nationale context te begrijpen.
De onderzoekers moesten leren om (4) m.b.t. veranderende werktaken flexibeler te zijn en om (5) tot op zekere hoogte standaardisatie en controle te aanvaarden.  
(6) De onderzoekers muteerden van “gegevensverzamelaars” naar “specialisten ter zake”. Zonder hun professionele netwerken en hun intensieve communicatie met NGO's, belanghebbenden van de spoorwegen en daklozen was men er nooit in geslaagd om voor het project met succes een evaluatie te ontwerpen.

	Er zijn enkele elementen die zouden kunnen worden verbeterd: 
(1) Een flexibelere aanstelling van onderzoekers op basis van uur/week en niet op basis van werktaken 
(2) Vroege aanstelling en participatie in de evaluatieopzet 
(3) Kleine onderzoeksteams (op zijn minst twee personen) in plaats van één enkele persoon. 



	Uitdaging: Een experimentele evaluatie opzetten, implementeren en coördineren

	Uitdaging
	Aanpassing
	Aanbeveling

	Financiering:
	Onderhandeling en het vinden van een gemeenschappelijke aanpak:
	Directe financiering van interventies:

	Quasi-experimentele evaluaties worden meestal toegepast bij interventies die een sterke institutionele en financiële steun krijgen.
De interventies van HOPE IN STATIONS werden uitsluitend door private partners (spoorwegmaatschappijen) gefinancierd. Cofinanciering  is in publiek private samenwerkingen een voordeel, maar voor interventies uitsluitend een beroep doen op cofinanciering is dit problematisch, wanneer men een geschikt design en de juiste schaal van de interventie wil waarborgen en de controle over het design en de implementatie van de interventie en de evaluatie wil behouden.
	HOPE IN STATIONS moest op pragmatische wijze een gemeenschappelijke interventie vinden die: (1) in de financieringsenveloppe past, (2) de steun heeft van de managers van de spoorwegstations, (3) binnen 2 jaar kan worden geïmplementeerd, (4) meetbare resultaten zou opleveren en (5) een evaluatie mogelijk zou maken.
De criteria 1, 2, 3 moesten t.o.v. 5, 6 evenwichtig zijn – Voor wat ons betreft, kon HOPE IN STATIONS nuttige en effectieve interventies genereren, die echter niet ideaal waren voor een experimentele evaluatie. 
	Hoewel activiteiten op EU-niveau in vele gevallen moeilijk het nationale sociale beleid zullen kunnen beïnvloeden (door sociale programma's rechtstreeks te financieren), zou dit – onder voorbehoud dat de gepaste structuren bestaan voor een zulke samenwerking tussen EU- en nationale/regionale overheden – voor een veel beter kader zorgen voor sociale experimenten.

	Engagement en controle: 
	Vertrouwensrelaties opbouwen: 
	Bepaling van het controleniveau:

	(1) In de meeste quasi-experimentele evaluaties van sociale programma's voor daklozen worden organisaties alsook daklozen rechtstreeks of onrechtstreeks gefinancierd en contractueel tot de deelname aan de evaluatie verplicht. Dit was niet het geval bij HOPE IN STATIONS waar we op de goede wil van personen en organisaties vertrouwden.    
(2) In het geval van transnationale projecten zonder rechtstreekse financiering of interventies is zelfs de poging tot controle van de contextsituaties bijzonder moeilijk. De coördinatie-eenheid bevindt zich niet ter plaatse en is niet vertrouwd met de specifieke context (hier: het netwerk van sociale dienstverlening, de interne organisatie van de spoorwegmaatschappijen, enz.).
(3) Het gebrek aan engagement en controle bleek uit de samenwerking met de NGO's, maar ook met de spoorwegmaatschappijen – Over het algemeen hadden onze onderzoekers grote moeilijkheden gegevens te verzamelen.
	Om het engagement te verhogen en de controle te waarborgen zonder institutioneel goed in de nationale contextsituaties verankerd te zijn, is moeilijk en berust op “vertrouwen”. Binnen HOPE IN STATIONS werden deze vertrouwensrelaties volgens ons uiteindelijk opgebouwd. Om dit te bereiken was echter veel tijd nodig. 

	Het niveau van “controle” dat voor de ontwikkeling en implementatie van een experimentele evaluatie nodig is, moet tijdens een vroeg stadium van het programma worden bepaald en afgesproken. 
Meer inspanningen om engagement te creëren
HOPE IN STATIONS slaagde er waarschijnlijk niet in om al vanaf het begin een sterk engagement bij NGO's te creëren. Ook hier is misschien het gebrek aan rechtstreekse financiering van en directe voordelen voor de NGO's een belangrijke factor geweest. Enkel toen gestart werd met de implementatie van de interventies van HOPE IN STATIONS begonnen NGO's deze activiteiten te appreciëren, hoewel de respons m.b.t. de evaluatie relatief zwak bleef. 

	Ontbrekende beleidsintegratie: 

	Bundeling van middelen; gemeenschappelijk kader, herspecificatie van doelgroepen: 
	Experimentele evaluatie van bestaande beleidsprogramma's:

	HOPE IN STATIONS was niet verbonden aan enig sociaal programma dat door de overheid werd ondersteund. Bijgevolg kon al worden verwacht dat de interventies van HOPE IN STATIONS, die binnen één jaar moesten worden ontwikkeld en geïmplementeerd, voor een experimentele evaluatie te weinig schaalgrootte zouden hebben. 
	In HOPE IN STATIONS werd gepoogd om de middelen te bundelen en een gemeenschappelijke aanpak te vinden zonder elk element te standaardiseren. Het trainingsprogramma en de referentiepersonen werden op gelijkaardige manier ontworpen, alhoewel in de praktijk significante verschillen optraden. De deelnemers aan het trainingsprogramma en de sociale hulporganisaties werden de primaire doelgroep van de interventies. 
	Hoewel het zeer moeilijk zou zijn geweest om een geschikt programma te identificeren of zelfs te initiëren dat de evaluatie in het kader van HOPE IN STATIONS had kunnen opvolgen, zou een zulke aanpak voor een experimentele evaluatie geschikter geweest zijn.


	Uitdaging: Daklozen benaderen en onderzoeken

	Uitdaging
	Aanpassing
	Aanbeveling

	Geschiktheid van instrumenten voor gegevensverzameling:
	Verschuiving van kwantitatieve naar kwalitatieve instrumenten:
	Matchen van interventie, doelgroep(en) en indicatoren:

	Daklozen zijn in menig opzicht een gevoelige doelgroep voor onderzoeksactiviteiten: 
(1) Kwetsbaarheid en ethiek: het feit dat daklozen van vele aspecten van het sociale leven uitgesloten zijn, maakt hen bijzonder kwetsbaar, waarmee sociale wetenschappers vanuit ethisch oogpunt rekening moeten houden. 
(2) Bereikbaarheid: daklozen zijn moeilijk te bereiken en opnieuw te contacteren wat voor de gegevensverzameling problematisch is. 
(3) Gezondheidsproblemen: vele daklozen hebben gezondheids- en/of verslavingsproblemen. Dit maakt het moeilijker om hen op de juiste manier aan te spreken en het heeft met alle waarschijnlijkheid ook negatieve uitwerkingen op de betrouwbaarheid van de verzamelde gegevens. 
(4) Verschillende migratieachtergronden: In vele landen stijgt het aantal migranten onder de daklozen. Dit leidt tot taalproblemen en soms ontstaat de bijkomende moeilijkheid om personen zonder wettelijke status te bereiken.
(5) Privacy en “traceren”: een experimentele evaluatie is niet volledig anoniem, omdat een follow-up van de gegevensverzameling nodig is. Dit betekent dat persoonlijke gegevens over deelnemers gelinkt worden aan hun antwoorden op de vragenlijsten en dat de gegevens zullen worden gebruikt om hen opnieuw te contacteren. 
Al deze elementen hebben een invloed op de aanpak, de onderzoeksinstrumenten, de indicatoren enz. Hoewel ettelijke van deze factoren al vooraf bekend waren (het ZSI heeft zelfs gespecialiseerde interviews met specialisten op het gebied van dakloosheid gehouden vóór het ontwerp van de evaluatie), doken ze nu in andere contextsituaties op en veroorzaakten ze problemen niet alleen bij de gegevensverzameling maar ook in de betrekkingen tussen het evaluatieteam en de onderzoekers. De onderzoekers spraken zich tegen het gebruik van een gestandaardiseerde vragenlijst uit – die echter door het evaluatieteam beschouwd werd als een hoofdinstrument voor de vergelijking van de resultaten tussen locaties en tussen tijdstippen.
	De aanpassing aan deze drie uitdagingen resulteerde in een herziening van de evaluatieopzet m.b.t. daklozen. Dit was de moeilijkste aanpassing omdat het betekende dat een sleutelelement van de evaluatie moest worden gewijzigd. De argumenten voor een wijziging van de aanpak waren echter te sterk:
(1) Interventies (referentiepersoon, trainingsprogramma) doelden niet in eerste instantie op daklozen. In de plaats daarvan doelden ze op NGO's en belanghebbenden alsook op het personeel dat aan het trainingsprogramma deelnam.
(2) We verwachtten slechts een eerder zwakke en indirecte impact op daklozen.
(3) Kwantitatieve indicatoren leken voor de meting van deze indirecte impact niet geschikt.
(4) De aard van de interventies (openbare ruimte, geen sociaal programma en geen strikte doelgroepdefinitie) voldeed niet aan de voorwaarden voor een strikte experimentele evaluatie.
(5) De onderzoekers wezen nadrukkelijk op de praktische onmogelijkheid (gebaseerd op hun ervaring met daklozen) om geldige contactinformatie voor een nieuwe contactname van de respondenten te verzamelen. 
(6) De onderzoekers hadden meer tijd nodig dan verwacht om de daklozen te contacteren en hadden moeilijkheden om het geplande aantal respondenten te bereiken.     
Deze argumenten leidden tot de beslissing om de enquête onder daklozen niet zoals gepland in 2011 te herhalen, maar om in de plaats daarvan primair de focus te leggen op de andere doelgroepen, terwijl in de algemene opzet focusgroepen met daklozen zouden worden opgenomen.
	(1) Wat in het kader van experimentele evaluaties evident klinkt, is bij EU-projecten uiterst moeilijk te bereiken. Het projectvoorstel dat meestal een algemeen overzicht is van de activiteiten zou feitelijk een gedetailleerd implementatieplan moeten worden om de evaluatie tijdig te kunnen plannen en aan te passen. Of de projecten moeten een open oriëntatiefase bevatten tijdens dewelke de interventie en evaluatie nog eens kunnen worden aangepast.
(2) Men moet er zich goed van bewust zijn, hoe moeilijk het is om daklozen te bereiken, steeds een ethisch verantwoorde aanpak te waarborgen en onderzoeksinstrumenten aan de individuele en contextuele omstandigheden aan te passen, die voor daklozen kenmerkend zijn.
(3) Privacyaspecten moeten zo vroeg als mogelijk duidelijk afgehandeld worden. Idealiter zou dit in samenwerking met de verantwoordelijke nationale overheden moeten gebeuren, wat echter voor een transnationaal project uiterst moeilijk is en wat tot vertragingen in het proces kan leiden.   


7 Verwachtingen en aanbevelingen

7.1 Brussel

De NMBS-Holding overweegt ernstig om de functie van  referentiepersoon na afloop van het project te behouden. We hebben vastgesteld dat het werk van de referentiepersoon in de context van de aan haar toevertrouwde opdrachten tot een duidelijke verbetering van het leefcomfort en de veiligheid in het station bijdraagt: 
-
Minder spanningen tussen daklozen en stationspersoneel 
-
Beter begrip van het reglement van het station door daklozen
-
Beter begrip voor de daklozen en hun ervaringen door het stationspersoneel 
-
Verbeterd welzijn op het werk van het stationspersoneel
-
Toename van de samenwerking tussen de onderneming en de geassocieerde sector
-
Ontstaan van nieuwe voorstellen voor solidariteitsprojecten die ook van voordeel zijn voor de onderneming
De twee sterke punten die we in de opdrachten van de referentiepersoon zien, zijn het veldwerk (zeer belangrijk om te netwerken) en het overleg (continu geïnformeerd worden over de verschillende problemen met daklozen in de stations). Deze twee dimensies bestonden al vóór de invoering van de referentiepersoon, maar ze werden niet gecombineerd bij één persoon die met twee doelstellingen werkt: de belangen van de onderneming en behoud en verbetering van de instrumenten voor sociale hulp voor daklozen.  
Bijkomende specifieke opdrachten zullen in de toekomst zeker aan de referentiepersoon worden toevertrouwd, maar we kennen nog niet hun aard. We willen ten gepast tijde de functie van referentiepersoon naar andere stations in het land uitbreiden en vooral naar de gewesten. We zouden dus een referentiepersoon per gewest willen: één in Brussel, één in Vlaanderen en één in Wallonië.
7.2 Parijs

In Frankrijk zal de opdracht van de maatschappelijke referentiepersoon Nord-Paris voortgezet worden na 31 december 2011.
Tegenwoordig verantwoordelijk voor de sector Paris Nord, Paris Est en Magenta.
De referentiepersoon is ondertussen bij alle actoren van het station bekend. Hij is de contactpersoon bij voorkeur geworden van de SNCF-bedienden maar ook van de verenigingen, de instellingen, de wijkcomités, de handelaars en de politie.
De maatregelen om de opvang van zwervers in het station te verbeteren, moeten nog verder worden uitgewerkt. Aangezien het samen met de verschillende actoren geleverde werk als voordelig werd beoordeeld, werd beslist om de functie van referentiepersoon op het werkterrein van het experiment te behouden.
De maatschappelijke referentiepersoon Nord-Paris zal in 2012 een uitbreiding van zijn werkterrein krijgen naar het station Paris St.-Lazare.
Een referentiepersoon Sud-Paris wordt momenteel gerecruteerd om de opvang van zwervers in eerste instantie in de stations Paris Lyon, Paris Bercy, Paris Austerlitz in goede banen te leiden. Op termijn zal ook Paris Montparnasse een deel van het werkterrein uitmaken. 
Naast hun rol als consulent voor de opvang van zwervers in het station, zullen de maatschappelijke referentiepersonen ook verantwoordelijk zijn om nieuwe verenigingen aan te spreken, om aan de gemeten behoeften van de werkterreinen Nord en Sud te kunnen voldoen. Ze zullen verantwoordelijk zijn voor de promotie van de training "dakloosheid" bij de verschillende interne en externe acteurs, en met de steun van de maatschappelijke dienst, voor de implementatie van nieuwe instrumenten en acties voor een verdere verbetering van de opvang terwijl ze steeds rekening houden met ons engagement t.a.v. van onze klanten.
M.b.t. het project om een ruimte te openen voor de verenigingen die diensten leveren (unieke plaats), waardoor onze partnerverenigingen een plaats krijgen waar ze de diensten voor hun cliënten kunnen groeperen terwijl ze steeds op de hoogte blijven, zal de referentiepersoon een belangrijke rol bij de implementatie spelen.

7.3 Rome
Ferrovie dello Stato Italiane is van plan in Rome de sociale referent te behouden (Europe Consulting is hiervoor aangeduid) en het te implementeren in alle treinstations waar er een Help Center actief is. Naar het model van Roma Termini, zal Ferrovie dello Stato Italiane een ‘derde sector’ organisatie (sociale economie et solidariteit) die reeds de Help Centers leiden, aanwijzen als sociale referent. Ferrovie dello Stato Italiane wil ook nieuwe vormen van de sociale referent testen in kleinere treinstations waar de beperkte invloed van daklozen geen implementatie van een Help Center vereist. 
In deze fase worden geen grote aanpassingen aan de structuur en de taken van de sociale referent overwogen: Ferrovie dello Stato Italiane geeft de voorkeur aan het ondersteunen van de sociale referent in het consolideren van zijn positie onder de betrokken partijen, voornamelijk de verschillende afdelingen van de Ferrovie dello Stato Italiane en het uitbreiden van het model zoals het ontwikkeld is in het kader van het project. Met verwijzing naar het ‘Help Center’model bespreekt de Ferrovie dello Stato Italiane momenteel of er een functie van fondsenwerving moet worden opgenomen door de Help Centers om financieringsmogelijkheden voor sociale acties in treinstations na te gaan. 
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