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Inleiding 

H et besef g roeit dat agressie, geweld en seksuele i nt imidatie op de 
werkplek een probleem is  dat terdege aandacht verdient van de werkgever. 
De recente uitbreid ing van de Arbo-wet op dit  punt leidt ertoe dat 
werkgevers er n iet langer om heen kunnen om beleid te maken op d it  
gebied . Werkgevers dienen n iet al leen de nodige maatregelen te treffen om 
agressie, geweld en seksuele i nt imidatie te voorkomen, maar  d ienen er ook 

zorg  voor te  dragen dat getroffen werknemers opgevangen worden .  
D i t  betekent dat  el ke organisatie naast preventiebeleidlook opvang beleid 
moet ontwikkelen .  Het ontw i k kelen van opvang beleid is  echter bepaald niet 

eenvoudig . De meeste organ isaties hebben hier geen ervari ng mee en men 

weet meestal niet goed hoe men dit moet aanpakken en wat de 

consequenties z i jn van bepaalde te maken beleidskeuzes . Een handleiding 

op d it gebied is  daarom geen overbodige l uxe . 

De onderl iggende handle id ing bestaat uit twee delen . 
H et algemene deel is bedoeld voor d e  d i rectie, het management team e n  de 
eventueel aan te stel len projectle ider .  Het geeft aan waarom het 
ontwikkelen van opvangbeleid noodzaak is  en beschrijft in  hoofd l i jnen op 
welke man ier d it gerealiseerd kan worden en waar deze methode van 
werken toe leidt. Doel van dit  deel is om het management te m otiveren om 
opvangbeleid te ontwi kkelen en hen te informeren over de consequenties 
d ie  dat met z ich meebrengt, zodat men zicht krijgt op de verlangde 

i nspanni ngen enerzijds en de te verwachten resu ltaten a nderzijds .  
H et tweede deel vormt het praktische werkgedeelte en is  gericht op degene 
die het ontwikkelen van opvangbeleid coördi neert en ( i nd i rect) op degenen 

die bij de u itvoering h iervan betro kken zij n .  Dit zal meestal de projectleider 
z i jn.  In dit  deel wordt in deta i l  ingegaan op de verschi l lende fasen van het 
ontwikkelproces . Per fase kri jgen de gebrui kers het volgende pakket 
aangerei kt: 
1 Doel van de fase, u it leg van begrippen en algemene toel ichting, d ie  

nodig is  om de fase te doorlopen .  
2 Proces- en methodiekbeschrijv ing : op welke manier kan het doel bereikt 

worden, welke knelpunten kan je tegenkomen en welke tips zijn er te 
geve n .  

3 I nstrumenten, checkl ists en opdrachten, waar du idel i jk  bij aangegeven 
staat voor wie het bedoeld is, wanneer het toegepast kan worden en 
welk resu ltaat het oplevert. De instrumenten, checkl ists en opdrachten 
zijn in de bij lagen te vi nden . 

Het tweede deel van de handleid ing  vormt dus samen met de b ijlagen een 
soort gereedschapskist-met-gebrui ksaanwijzi ng . Met behu lp  h iervan wordt 
een organisatie in staat gesteld om stap voor stap opvangbeleid te 

o ntwikkelen .  De beschreven i nstrumenten en opdrachten zijn a l len 
ontwi kkeld en u itgetest in de praktijk en hebben daar hun nut reeds 
beweze n .  
H et resu ltaat v a n  het doorlopen van de verschillende fasen i s  d at e r  a a n  het 
eind van het traject een opvangbeleid-op-maat tot stand is  gekomen en dat 
er bi nnen de organisatie draagvlak voor dit beleid is gecreëerd. 

De handle id ing gaat overigens al leen in op opvang na agressie en geweld 

Noot 1 Zie hiervoor: Agressie en geweld op de werkplek; Handleiding voor het ontwikkelen van 

preventiebeleid .  Van D ijk, Van S oomeren en Partners, STEINMETZ Advies en Opleiding in 

opdracht van het Ministerie van Justit ie .  Binnenkort te verschijnen. 
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dat is veroorzaakt door externe daders2• Dit betekent dat niet besproken 

wordt hoe opvang na interne incidenten, d ie  voorval len tussen collega's 
onderling, georganiseerd kan worden.  

Noot 2 De beschreven methode is ook geschikt voor het ontwikkelen van opvang na andere externe 

schokkende gebeurtenissen, zoals ongelukken en dergelijke . 
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Deel 1 Algemeen Deel 
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1 Achtergronden en definities 

1 .1 De noodzaak van een opvangbeleid 

Werknemers worden in toenemende mate het slachtoffer van geweld ,  

agressie en (seksuele) int imidatie.  De gevolgen van deze agressieve 

confrontaties kunnen aanzienli jk zijn, zowel voor de getroffen medewerker 
zelf als voor het bedrijf of de instel l ing waar de werknemer werkzaam is .  

Negatieve gevolgen voor de medewerker kunnen bestaan uit :  
• verminderde prestaties op het werk, ziekteverzu im en 

arbeidsong eschi ktheid ; 
• slechter verlopende sociale contacten met kinderen, partner, fami l ie  en 

vrienden; 
• verminderd plezier in vrijetijdsactiviteiten; 
• meer hu isartsbezoek,  meer gebruik van medicijnen; 
• toegenomen bezoek aan hul pverlenende instel l ingen. 

Negatieve gevolgen voor het bedrijf kunnen bestaan u it:  
• prestatievermindering vanwege ontevredenheid met het werk en gebrek 

aan motivatie bij het personeel ;  
• productieverl ies ; 
• mogelij ke schadeclaims van werknemers vanwege inko mensderving door 

een ' beroepsziekte'; 
• ziekteverzuimbegeleiding; 
• de mogeli jke malus;  
• werving, selectie ,  opleiding en inwerken van nieuw personee l .  

Bovengenoemde negatieve gevo lgen zijn voor  een bedrijf onder meer uit  te 

dru kken in jaarl i jks verlies van formatie plaatsen. Onderzoek bij Sociale 

Di ensten en bij psychiatrische ziekenhu izen heeft u itgewezen dat het ver l ies 

aan productiviteit door geweld ,  agressie en seksuele inti midatie nee rkomt 

op gemiddeld één formatieplaats per 1 8  medewerkers . 

Kortom, het is zowel voor het bedrijf als voor de getroffen werknemers zeer 
de moeite waard om energie te steken in het beperken van de gevolgen van 

agressieve bejegeningen. 

Ook de wetgever is van oordeel dat het opvangen van werknemers na 

agressie,  geweld en seksuele int imidatie essentieel is  en heeft daarom per 1 

o ktober 1 994 op dit punt de Arbeidsomstandighedenwet aangepast . Dit 
heeft tot gevolg dat vanaf d ie  tijd de werkgever wettelijk verplicht i s  gesteld 

er zorg voor te dragen dat werknem ers zoveel mogelij k beschermd worden 
tegen de nadel ige gevolgen van seksuele int imidatie, agressie en geweld bij 

of in verband m et de arbeid.  

Dit betekent dat de werkgever preventieve m aatregelen d ient te treffen, 
maar ook dat er binnen de organisatie structu reel tijd ingeruimd moet 

worden voor h et opvangen van getroffen wer knemers en dat er 

opvang beleid moet worden gemaakt. 

Alvorens in hoofdstuk 2 uiteen te zetten hoe o pvangbeleid ontwi kkeld kan 

worden,  wordt in onderstaande parag rafen eerst een definitie gegeven van 

agressie,  geweld en seksuele intimidatie en wordt aangegeven wat er wordt 

verstaan onder opvang , opvangmodel len en een opvangdraaiboek.  
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1.2 Agressie. geweld en seksuele intimidatie: definiëring 

Wettelijke definities 
De Arbo-wet hanteert een eigen beschrijving van agressie, geweld en 

seksuele intim idatie .  Deze beschrijving (zie arti kel 3, tweede l id )  lu idt a ls  

volgt: 

'In het kader van de zorg voor een zo groot mogelijke veiligheid, een zo 
goed mogelijke bescherming van de gezondheid en het bevorderen van 
het welzijn bij of in verband met de arbeid zorgt de werkgever er voor: 
a dat de werknemer zoveel mogelijk wordt beschermd tegen seksuele 

intimidatie en de nadelige gevolgen daarvan; 
b dat de werknemer zoveel mogelijk wordt beschermd tegen agressie 

en geweld en de nadelige gevolgen daarvan'. 

'Onder seksuele intimidatie, als bedoeld in het tweede lid, onderdeel a, 
wordt verstaan: 
ongewenste seksuele toenadering, verzoeken om seksuele gunsten of 
ander verbaal, non-verbaal of fysiek gedrag van seksuele aard, waarbij 
tevens sprake is van een van de volgende punten: 
1 onderwerping aan dergelijk gedrag wordt, hetzij expliciet hetzij 

impliciet, gehanteerd als voorwaarde voor de tewerkstelling van een 
persoon; 

2 onderwerping aan of afwijzing van dergelijk gedrag door een persoon 
wordt gebruikt of mede gebruikt als basis voor beslissingen die het 
werk van de persoon raken; 

3 dergelijk gedrag heeft het doel de werkprestaties van een persoon 
aan te tasten enlof een intimiderende, vijandige of onaangename 
werkomgeving te creëren, dan wel heeft het gevolg dat de werk
prestaties van een persoon worden aangetast enlof een 
intimiderende, vijandige of onaangename werkomgeving wordt 
gecreëerd'. 

'Onder agressie en geweld, als bedoeld in het tweede lid, onderdeel b, 
wordt verstaan voorvallen waarbij een werknemer psychisch of fysiek 
wordt lastig gevallen, bedreigd of aangevallen, onder omstandigheden 
die rechtstreeks verband houden met het verricht van de arbeid'. 

Deze jur id ische omschrijvi ngen zijn i n  de p ra ktijk nader u itgewerkt en 
geconcretiseerd met behulp van praktij kvoorbeelden.  Deze praktische 

omschrijvingen zijn beter te gebrui ken als r ichtl ijn voor opvangbeleid dan de 

vagere wettekst. 

Toelichting 
In deze handleiding laten we incidenten tussen col lega's onderl i ng bui ten 

beschouwing en beperken we ons tot zogenaamde externe incidenten .  

Aangezien de term seksuele i nt imidatie meestal wordt geassocieerd met 

seksueel getinte i ncidenten tussen co l lega's onderl ing,  hetgeen buiten het 

berei k van de handleid ing valt, gebrui ken we deze term hier niet en spreken 

we verder a l leen van agressie en gewel d .  Dit betekent overigens dat 

seksueel getinte i ncidenten door exte rne daders o nder het door ons 

gehanteerde begrip externe agressie en geweld valt.  

Potentiële daders van externe agressie en geweld zijn k lanten, patiënten, 

bezoekers en werknemers van andere bedrijve n .  
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Wanneer we hierna spreken van i n cidenten kan worden gedacht aan het 

volgende: 
• fysieke agress ie :  bijvoorbeeld s laan (met of zonder voorwerp) , schoppen ,  

trappen, vastgrijpen; 
• verbale ag ressie: bijvoorbeeld schelden, schreeu wen,  vernederen ,  

treiteren ; 
• i ntim idatie :  bijvoorbeeld bedre igen,  achtervolgen,  l astig val len,  

chanteren ,  onder druk zetten; 
• seksuele i nt imidatie: bijvoorbeeld nafl u iten,  seksueel geti nte 

opmerkingen of b l ikken, aanrand ing,  verkrachti ng; 
• d iscr iminatie: bijvoorbeeld negatieve opmerkingen of gedrag i ngen i n  

relatie tot iemands sekse, hu idskleur ,  geloof; 
• andere vormen van cr iminal i teit : bijvoorbeeld vernie ling , d iefsta l ,  inbraak; 
• vormen van geweld gericht tege n  de instel l i n g :  bijvoorbeeld bommeld ing ,  

d reigbrieven; 
• vormen van geweld in de omgeving van de inste l l ing : bijvoorbeeld 

(straat)prostitutie, handel in softdrugs, seks-shops. 

De opsom ming van incidenten geeft een goede indruk van de schokkende 

gebeu rtenissen waarmee de werknemer kan worden geconfronteerd . 

Hieraan wi l len we wel toevoegen d at de opsom m i ng van het soort 

incidenten nooit vol ledig kan zijn .  Bij de beoorde l ing of een s ituatie als 

agressief of bedreigend wordt ervaren, spelen su bjectieve factoren 
onontkoom baar een rol . De persoo nl i jke beleving van de betrokkenen en de 

persoonl ijke normen en waarden bepalen u itei ndel i jk of er al dan niet sprake 

is  van een schokkende gebeurten is .  Terwijl de ene werknemer z ich van een 
scheldende klant n iets aantrekt, kan een col lega daar behoorl i jk van 

ontdaan zij n .  Daarom zou ons inziens ieder incident serieus genomen 

moeten worden.  

1 .3 Nadere omschrijving opvang en begeleiding 

Goede nazorg voor de getroffen medewerker bestaat u it twee elemente n :  

opvang en begeleidi ng . 

Opvang heeft betrekking op de emoti onele opvang en ondersteu n i ng van 

getroffen m edewerkers.  Onder opvang wordt hier verstaan het voeren van 

gesprekken met getroffen medewerkers over de gebeurtenis en de daarbij 

horende emoties , het bieden van steu n en begri p .  

Begeleiding heeft betrekking o p  de materiële zorg en praktische 

ondersteuning van de s lachtoffers. Onder begele id ing wordt hier verstaan 

het in  praktische zin bijstaan van getroffenen bij zaken als het doen van 

aangifte en arts bezoek d i rect na het inc ident, bij jur id ische problemen en bij 

het verzorgen van schadeherstel of voorz ieningen rond i nkomensdervi ng via 

het bedrijf of de verzeker ing . 

Het belang van het regelen van een goede praktische en juridische 

begeleid ing van getroffen werknemers wordt nogal eens onderschat. I n  
praktij k wordt vaak a l le  aandacht gericht op d e  emotionele ondersteuning 

van het s lachtoffer. Het b l i jkt  echter dat emotionele opvang veel mi nder 

effect h eeft i nd ien praktische en jur id ische begele id ing achterwege b l ijft of 
onder de m aat i s .  In  deel" van deze hand leiding zal hier daarom expliciet 

aandacht aan worden besteed. 
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--------------------------------------------------------------------- � 

1 . 4 De opvangmodellen 

E lke organisatie d ient een keuze te maken na wel k type inc identen zij 

opvang wi l  bieden .  Een bekende i ndel ing van incidenten i s  de volgende: 

l ichte, zware en extreme incidenten. De i ndel ing is  gebaseerd op de ernst 

van de psych ische gevolgen die verschi l lende soorten incidenten over het 
algemeen hebben .  Een l icht i ncid ent veroorzaakt d u s  over het algemeen 

l icht psychisch leed et cetera . 

Het verdient aan bevel ing  o m  voor de verschi l lende typen i ncid enten andere 

opvangprocedures te ontwi k kelen .  Dit mondt u it  in de volgende dr ie  

opvangmodellen: een model  voor opvang na l ichte i ncidenten,  n a  zware 

incidenten en na extreme inc identen.  

Een opvangmodel voor lichte incidenten 
Lichte incidenten behoeven niet meteen een reactie in de opvangsfeer . Er 

kan volstaan worden met een melding van het gebeurde en col legiale steu n .  

Wel i s  het van belang l ichte incidenten o p  het werk regelmatig te 

bespreken. Een g oede methode is het bespreken van incidenten tijdens het 

werkoverleg . 

De chef of manager die het werkoverleg voorzit kij kt één maal per week of 

maand de meldingen na en bespreekt deze met het team . 
Met het bespreken worden verschi l lende doelen gedien d .  

In  de eerste plaats kunnen betrokkenen hun ervaring delen m et col lega's en 

hun emoties omtrent het incident venti leren ( ' stoom afblazen ' ) .  Op deze 

manier wordt voorkomen d at medewerkers die regelmatig l ichte i ncidenten 

meemaken 'vol lopen' en klachten ontwi kkelen. Door het bespreken van de 

i ncidenten tijdens het werkoverleg kan de col legiale steun gevoeld worden 

door betrokkenen .  Daarnaast kan de chef i nformatie geven omtrent 

mogelij ke l i chamel i jk en/of psychische reacties . 

Tot slot kan men door het delen van de ervaringen ook profijt trekken u i t  
het gebeurde door  eventuele aanpassingen i n  de werkwijze of  het 

vei l igheidsbeleid door te voeren ,  waardoor de kans kleiner wordt dat het 

i n cident zich herhaalt. 

Een opvangmodel voor zwaardere incidenten 
Bij zwaardere incidenten d ient de opvang direct op gang te kome n .  Tijdens 

of d i rect n a  het incident dient de verantwoordelij ke voor de opvang 

gealarmeerd te worden,  waarna dit tweede opvangmodel in werking treedt. 

Dit opvangmodel bestaat uit een dr ietal gesprekken : d i rect na het incident, 

ci rca vijf dagen na het incident en circa een maand na het i ncident.  De 

opvang kan afhan kel i jk van het soort incident en het aantal betrokkenen 

i ndividueel of groepsgewijs p laatsvi nden . 

De opvanggesprekken helpen de getroffen persoon de gebeurtenis 

emotioneel  te verwerken .  Bovendien wordt nagegaan op professionele 

hu lpverlening noodzakelijk is .  

Een opvangmodel voor extreme incidenten, waarvan de opvang uitbesteed 
is 
Bij extreme incidenten d ient d e  opvang ook d i rect op gang te ko men . 

Tijdens of d i rect na het i n cident d ient de verantwoordel i jke voor de opvang 
gealarmeerd te worden.  Deze regelt de eerste opvangactiviteiten en roept 

ogenbl ikkel ij k  externe professionele hu lp  i n ,  aangezien extreme incidenten 

de krachten van de eigen bedrijfsopvang te boven gaat. 

Naast de ernst van het i ncident dient men ook reken i ng te houden met de 

reacties van getroffen personen op het i ncident. H et kan namel i jk  in 
bepaalde geval/en voorkomen dat getroffen personen na een relatief l icht 

i ncident extreme psychische klachten verto nen. Zu lke reacties, die 
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verwijzen naar een Posttrau m atische Stress Stoornis,  zijn aanleid ing om een 

zwaarder opvang model aan de getroffen persoon aan te bieden.  Ook is het 

tegenovergestelde mogelijk: dat een getroffen persoon na een extreem 

incident geen of s lechts l ichte psychisch schade ondervi ndt. In zo'n geval 

zou eveneens d e  aard en omvang van de opvang aangepast kunnen 

worden. Sameng evat betekent dit dat de ernst van het i ncident in pr i ncipe 
bepaalt welk opvangmodel wordt gehanteerd, maar dat men altijd alert 

moet zijn op afwijkende reacties van indiv iduen die in specifieke geval len 

een afwijkende vorm van opvang nodig hebben. 

1.5 Draaiboeken, beleidsplan en communicatieplan 

N adat een organ isatie een keuze heeft gemaakt voor één of meer 

opvangmodel len, d ient zo'n model nader uitgewerkt te worden in een 

opvangdraaiboek .  N a  zwaard ere incidenten d ient er niet al leen emotionele 

opvang p laats te vinden, maar tevens praktische en jur id ische begeleid ing .  

Deze procedu res moeten worden vastgelegd in een bege leidingsdraai boek. 

De verschi l lende beleidskeuzes d ie  in de loop van het ontwi kkeltraject 

worden gemaakt, moeten vastgelegd worden in een beleidsplan .  
In  deel I I  van deze hand leid ing staat gedetai l leerd aangegeven op wel ke 

manier de verschil lende draaiboeken en het beleidsplan stap voor stap 

ontwi kkeld kunnen worden. 

Ook zal  daar beschreven worden hoe structureel gewerkt kan worden aan 

het creëren van draagvlak voor het opvang beleid door middel  van het 

ontwi kkelen en u itvoeren van een commun icatiep lan.  

In  het volgende hoofdstuk zal het  totale ontwikkel proces in  hoofd l i jnen 

worden u iteengezet. 
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2 Het ontwikkelen van opvangbeleid 

2.1 Werkwijze en eindresultaat 

O m  er zoveel mogelijk voor te zorgen dat het opvang beleid en de 
procedures uit d e  d raaiboeken aansluiten bij de organisatie en dus op maat 
worden gemaakt én om te bewerkstel l igen dat er voldoende draagvlak is 
voor het ontwikkelde beleid, wordt in deze handle id ing een pleidooi 
gehouden voor het i nstel len van een Projectgroep Opvang .  Deze 

projectgroep kan eventueel begeleid of geadviseerd worden door een (in te 

huren) externe deskundige.  Afgeraden wordt echter om het ontwikkelen 
van opvangbeleid geheel u it  te besteden aan externen3• Indien een 

organisatie hier toch de voorkeur aan geeft, kan volstaan worden met het 

lezen van de i nformatie uit  fase I (Voorbereiding)  van het werkboek .  De 

informatie en i n strumenten u it  fase I I  en 111 zijn in d at geval n iet relevant. Er  
kan dan echter n iet worden gegarandeerd d at er beleid op maat ontstaat 

noch dat het beleid voldoende draagvlak heeft in de organisatie. I ndien er 
een Projectgroep Opvang wordt i ngesteld d i e  de aanwijzingen uit deze 

handleid ing  opvolgt, kan dit  ook n iet honderd procent worden 
geg arandeerd . Er  worden dan echter wel de meest gunstige condit ies 
gecreëerd om deze resultaten te bereiken.  

2.2 Overzicht van het ontwikkeltraject 

De vraag i s  dus hoe je als organisatie opvang beleid op m aat kunt 
ontwikkelen en ondertussen ook draagvlak kan creëren voor dit  beleid . 
Deze handle id ing geeft h ierop een praktisch antwoord . De leden van de 
projectgroep worden stap voor stap door de verschi l lende fasen van het 
ontwikkelproces geloodst, waarbij zij per stap gesteu nd worden door 
verschi l lende aanwijzingen en i nstrumente n .  
Schema 1 geeft een overzicht v a n  het totale ontwi kkeltraject. 

Noot 3 Let op: het wordt afgeraden om het ontwikkelen van het beleid geheel aan externen uit te 

besteden. Het inhuren van externe deskundigen voor het uitvoeren van de opvang zelf en/of 

het verzorgen van scholing en voorlichting wordt dus niet afgeraden. 

Pagina 11 Handleiding opvangbeleid DSP - Amsterdam 



Schema 1 Stappenplan voor het projectmatig ontwi kkelen van opvangbeleid 

fase I voorbereiding 

stap 1 • maken (globale) probleemanalyse 

stap 2 • formuleren missie 

stap 3 • instellen projectgroep en/of inhuren externe deskundigen 

stap 4 • werven en selecteren 

stap 5 • schrijven projectplan 

fase 11 startfase projectgroep 

stap 1 • inwerken en voorlichten leden projectgroep 
stap 2 • beslissen welke opvangmodellen uitgewerkt zullen worden 

stap 3 • schrijven (voorlopig) beleidsplan 
stap 4 • ontwerpen communicatieplan 

fase 111 uitwerking opvangmodellen 

stap 1 • ontwikkelen draaiboek voor opvang via het werkoverleg (TWAS-model) en/of 

stap 2 • ontwikkelen draaiboek voor het drie-gesprek ken-model en/of 

stap 3 • ontwikkelen draaiboek voor het calamiteitenmodel 

In deel" van deze handle id ing wordt in detail i ngegaan op de manier 

waarop elke onderdeel van dit ontwikkeltraject doorlopen kan worden . 
In de bij lagen zijn de bij dit d eel horende instrumenten, opdrachten en 

checkl ists te vinden .  

De  i mplementatie en evaluatie van  het ontwi kkelde opvang beleid val len in  

pr incipe bu iten het  kader van deze handleid i ng_ Over bepaalde aspecte n van 

de implementatie en evaluatie worden in deel" echter toc h  enkele tips 

gegeven.  Reden om hier aandacht aan te besteden, is  dat voorkomen moet 

worden dat bepaalde be langr ijke p u nten vergeten worden in de 

implementatie- en eva luatiefase. 

Pagina 12 Handleiding opvangbeleid DSP - Amsterdam 



------------------------------------------------------------ --

Deel 11 Werkboek 
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Fase I Voorbereiding 

Algemene toelichting 

In deze eerste voorbereidende fase dienen de volgende activiteiten 

ontplooid te worden : 

1 Er dient een globale probleemanalyse gemaakt te worden, oftewel wat is 

g lobaal de aard en omvang van agressie en geweld in  de organisati e, 

wat is er bekend over de gevolgen d ie de verschi l lende incidenten 

hebben voor de werknemers en de organisatie en wat is  het draagvlak 

voor het te ontwi k kelen beleid? 
2 Op g rond van deze analyse dienen er pr ior iteiten te worden gesteld. Na 

welk type i ncidenten moet in  ieder geval opvang worden verzorgd en na 

welke incidenten heeft opvang mi nder of geheel  geen prioriteit? Op 

grond van deze prior iteitstel l i ng dient een missie opgesteld te  worden,  

waarin helder besch reven wordt welk doel  de organisatie zichzelf stelt 

met betrekking tot opvang. 

3 Vervolgens dient besloten te worden op welke manier de organ isatie dit 

doel wi l  berei ken. Wil de organisatie zelf opvangbeleid ontwi kkelen door 

m iddel van het i n stel len van een projectgroep of kiest men er voor het 
ontwikkelen van opvang beleid geheel u it te besteden aan externen? 

4 I ndien besloten wo rdt tot het instel len van een projectg roep O pvang, 

dient men over te gaan tot het werven en selecteren van 

projectgroepleden en een projectleider. De projectgroep kan eventueel 
ondersteund worden door een in  te huren externe des kundige. Indien 

besloten wordt tot het geheel u itbesteden van het traject, i s  deze 

handleid ing verder overbodig,  aangezien de ingehu urde des kundige dit 

hu lpmiddel niet nodig zal hebben. 
5 De in te stel len p rojectgroep dient een duidel i jke opdracht mee te krijgen.  

Deze opd racht dient, samen met randvoorwaarden a ls ter besch ikking 

staande t i jd, budgetten en mid delen, i n  een voorlopig projectplan te 

worden vastgeleg d .  Indien gekozen is  voor totale u itbesteding dient een 
contract opgesteld te worden waarin één en ander is  vastgelegd. 

Aan het e ind van d eze fase dient al met al het volgende bereikt te zijn: 
• er is een (globale) probleemanalyse gemaakt 
• er i s  een m issie g eformuleerd 
• er is een projectgroep Opvang ingeste ld en samengesteld en/of er is een 

externe deskund ige geselecteerd 
• er is een voorlopig projectplan opgesteld  en/of er i s  een contract 

gesloten m et de geselecteerde deskundige 

Kortom, het probleem is  g lobaal geanalyseerd en op grond daarvan is 

geformu leerd welk doel de organisatie zic hzelf (g lobaal )  stelt met betrekking 

tot het ontwi kkelen van opvang beleid en er is  u itgewerkt op welke manier 

men dit doel wil  berei ken. 

De versch i l lende activiteiten u it deze voorbereidende fase zul len hieronder 

één voor één nader besproken worden. Ter verheldering zu l len af en toe 
voorbeelden worden gegeven . Deze voorbeelden zijn o ntleend aan de 
praktijk ,  maar de g enoemde namen zijn fictief. 
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1 Probleemanalyse 

De probleemanalyse dient antwoord te geven op de volgende vragen: 

1 Is er i n  de organisatie behoefte aan opvang na agressie? 

2 Aan welke vorm (en) van opvang is met name behoefte? 

Het feit dat de vern ieuwde Arbowet het ontwikkelen van opvang beleid 

verplicht stelt, zal meestal voldoende reden zijn om de vraag of de 

organ isatie behoefte heeft aan opvang met" Ja" te beantwoorden .  

Daarnaast i s  het echter nuttig om een i ndruk t e  hebben v a n  d e  m ate waarin 

deze wettel i jk afgedwongen behoefte gedragen wordt door de werkvloer en 

leeft binnen de organisatie. Dit is relevant om te kun nen schatten of er 

voldoende draagvlak i s  voor het ontwi kkelen van opvangbeleid . Hoe meer 

behoefte er bestaat aan opvang, des te g roter het draagvlak voor 

opvang beleid immers zal zijn . 

Behoefte aan opvang na agressie hangt onder meer samen met de aard en 

omvang van de agressie waar werknemers aan worden blootgesteld en aan 

de omvang van de gevolgen4 d ie  deze ag ressie veroorzaakt. De activiteiten 

die (door de eigen en andere vergelij kbare organisaties) reeds op dit gebied 

zij n ondernomen, vormen ook een indicatie van de behoefte aan opvang . 

Voorbeeld 1 

Inventarisatie van signalen binnen filiaal Noord van Super 2000 voor inschatting behoefte 

aan opvang na agressie en geweld d.d. mei 1 996 

• het blijkt dat in het afgelopen jaar de medewerkers regelmatig incidenten hebben mee

gemaakt 

• het ziekteverzuim is het laatste half jaar hoger dan in de jaren hiervoor 

• het is bekend dat in drie gevallen ziekte van medewerkers direct het gevolg was van 

agressie of geweld op de werkplek 

• uit onderzoek blijkt dat in vergelijkbare organisaties agressie en geweld een serieus 

probleem vormt 

• onlangs hebben een paar werknemers initiatieven ontplooid voor het starten van een 

zelfhulpgroep 

• de ondernemingsraad heeft vorige maand kritische vragen gesteld over het Arbobeleid 

van de organisatie met betrekking tot agressie en geweld op de werkplek 

• begin van het jaar is het fi liaal overvallen. Hierbij is een werknemer gewond geraakt. 

Deze werknemer heeft zich later negatief uitgelaten over de reactie van het management 

hierop. Hij heeft toen veel bijval gekregen van collega's. 

• in het kwartaal na de overval zijn opvallend veel klachten binnengekomen van klanten, 

die vonden dat ze slecht en onverschi l l ig werden behandeld door het personeel 

De vorm van de opvang dient te passen bij de ernst van de i ncidenten waar 

de werknemers s lachtoffer van worden .  In d it verband gelden de volgende 

vuistregels:  
• i nd ien werknemers door l ichte incidenten zij n getroffen, d ient in pri ncipe 

het opvangmodel  TWAS5 (opvang via het werkoverleg) toegepast te 

worden 
• indien werknemers door ernstige incidenten zijn getroffen ,  is het 3 

gesprekke n model geïndiceerd 
• i nd ien er sprake i s  van zeer ernstige incidenten, is het cal amiteitenmodel 

op zi jn plaats 

Schema 2 geeft een overzicht . 

Noot 4 Zie voor een overzicht van mogelijke gevolgen voor zowel de getroffen werknemer als d e  

organisatie paragraaf 1 .1 u i t  deel I van deze handleiding. 
Noot 5 In deel I van deze handleiding worden de drie opvangmodellen nader toegel icht. 
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Schema 2 De opvang model len 

Opvang na 

kleine i ncidenten 

ernstige 

i n cidenten 

zeer ernstige,  

grootschal ige 

incidenten 

------ > Teamgericht Werkoverleg 

(TWAS-modell)  

----- > drie gesprekken-model 

----- > calamiteiten-model 

In  pri ncipe kan een organisatie ervoor kiezen om alle drie de 

opvang model len nader uit  te werken en te implementeren.  Dit is  de ideale 

s itu atie. In de praktijk is het echter i n  het algemeen te tijdrovend en duur  

om deze modellen al lemaal tegelijk te  ontwikkelen en  is  er  meestal sprake 

van een g roeimodel . Dit bete kent dat er prioriteiten moeten worden gesteld: 

wel k model of wel ke model len moeten daadwerkel ij k  op korte termijn 

ontwi kkeld worden en wel k m odel is (nog) niet nodig? 

Om te kunnen bepalen welke opvang modellen pr ioriteit verd ienen, dienen 
de volgende activiteiten te worden ontploo id :  

1 Er moet inzicht worden verkregen in welk type agressie-incidenten zoal 

plaatsvi nden i n  de organisatie.  
2 De ernst van deze incidenten en de gevolgen daarvan moeten 

beoordeeld worden, oftewel vastgesteld moet worden wel ke i ncidenten 

beschouwd worden als l i cht en wel ke als (zeer) ernstig . 

3 Nagegaan moet worden hoe vaak deze incidenten i n  de organisatie 

voorkomen. 

Deze informatie kan worden achterhaald door:  
• het bespreken van deze onderwerpen i n  de bestaande over leggen (werk

m anagementoverleg , ondernemi ngsraad, Vei l ighe id , Gezondheids en 

Welzijnscommissie) ; 
• het i nterviewen van sleutelpersonen binnen de organisatie hi erover 
• het doen van een l iteratuu rstudie en het i nwinnen van informatie bij 

andere organisaties die een opvangbeleid hebben o pgezet en bij  andere 
deskund igen zoals in opvang gespecia l iseerde bureaus; 

• het analyseren van eventu eel besch ikbare registrati egegevens en 

meldingen. 
• het houden van een enq uête 

Bedacht moet overigens worden dat het weliswaar prettig is als de 

betreffende informatie zo vol ledig mogeli jk is, maar dat  in dit stad ium vaak 

ook wel met wat globalere ind icaties en minder vo l ledige overzichten kan 

worden gewerkt. Het gaat er namelijk om in hoofdl ijnen te kunnen 

beoordelen welke incidenten veel el lende voor de werknemers veroorzaken 
qua ernst en omvang en welke n iet of mi nder. O p  grond van zo' n overz icht 

kunnen er prioriteiten worden gesteld met betrekking tot de te ontwi kkelen 

opvangmodel len.  
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Het is verstandig om de keuze voor een opvangmodel niet al leen te baseren 
op cijfers en ind icaties over de aard en omvang van (de gevolgen van) 

agressie, maar bij de werknemers na te gaan of de h ierop gebaseerde 

prioriteitsstel l i ng overeenkomt met h u n  behoefte. Dit kan bijvoorbeeld 

geschieden door het onderwerp op de agenda van de versch i l lende 
werkoverleggen te zetten of door een enquête te houde n .  

Overigens is  het mogelijk  o m  d e  i n  t e  stel len Projectgroep Opvang d e  
opdracht t e  geven om deze prioriteiten nader vast t e  ste l len .  D i t  betekent 

dat de projectgroep dan de open opdracht krijgt om opvang bele id te 

ontwikkelen en d at van te voren nog n iet wordt gespecificeerd wél k 
opvang model (of welke opvangmodel len)  de projectgroep geacht wordt u it 
te werken . 

Deze optie heeft een aantal voordelen . Binnen een projectgroep kan 
namelijk kennis  u it  verschi l lende onderdelen van de organ isatie 
gecombi neerd worden en kan via communicatie met de achterban bewaakt 
worden dat het geselecteerde opvangmodel ook d aadwerkelij k draagvlak 
heeft in  d e  org anisati e .  Bovendien kan een breed samengestelde 
projectgroep veel voorkomende weerstanden en obstakels overwinnen die 

een heldere probleemanalyse en weloverwogen prioriteitsstel l ing kun nen 
frustreren.  H et betreft hier de volgende obstakels :  
• De d i rectie en/of het management ontkent of bagatel l iseert het 

probleem . 
De le id ing zit vaak op grote afstand van de werkvloer waardoor het 
probleem "vanaf de top" eenvoudig wein ig zichtbaar is; 

• Men denkt dat opvang zeer kostbaar i s .  

Gebrek a a n  kennis hierover en onzekerheid over de aanpak v a n  het 
probleem kan een tweede reden zijn om de problemen terzijde te 
schuiven;  

• Men i s  bang dat de vui le was wordt bu itengehangen.  
Aandacht voor het probleem van (opvang na) agressie kan le iden tot 
(verdere) i m agoverslechtering van de organisatie, (verdere) 
stigmatisering  van c l iënten en vervelende vragen aan het adres van de 

d i rectie; 
• Men beschouwt agressief gedrag van c l iënten a ls onderdeel van het 

wer k .  Vaak wordt dan ook beweerd dat iemand die niet tegen agressie 

kan maar een andere baan moet zoeken . Agressie wordt als een 
i ndividuee l  probleem gezien en niet als het probleem van de organisatie.  

Ook het verzorgen van opvang na agressie wordt dan niet beschouwd 
als de verantwoordeli jkheid van de organisatie.  

De kans is  g root d at aan een zorgvuld ig samengestelde projectgroep n iet 

al leen mensen zul len deelnemen waarbij bovenstaande negatieve 

den kbeelden leven, maar dat er ook deelnemers zu l len zijn die hier anders 
over den ken en tegengas kunnen geven. 

Geconcludeerd kan worden d at de probleemanalyse i n  de voorbereidende 

fase heel g lobaal u itgevoerd kan worden en dat een nadere u itwerking 

h iervan door de p rojectgroep kan geschieden .  Dit betekent dat er in deze 

fase niet méér gedaan hoeft te worden dan te onderzoeken in  hoeverre er 
s ignalen zijn dat er in de organ isatie behoefte is  aan opvang . Een 
gefundeerde keuze voor de vorm van de opvang kan vervolgens 

overgelaten worden aan de i n  te stel len projectgroep . 
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2 Missie 

Het is van belang dat de d i rectie de wi l  om opvang te verzorgen aan 

werknemers na ag ressie tot u itdru kking brengt in een intentieverklar ing of 

missie . Het afgeven van een intentieverkl aring over de visie op opvang is 

een eerste ( belangrijke) stap naar het erkennen van de problematiek .  Verder 

wordt h iermee de cultuur om (de gevolgen van) ag ressie te bagatell iseren 

doorbroken, met name in org anisaties waar een ' macho-cu ltuur'  heerst . De 

missie is zo een belangrijk psycholog isch en tactisch middel om de 

organisatie in zijn geheel ' mee te krijgen' . 

Inhoud 
In een mission statement d ient al lereerst aangegeven te worden dat opvang 
van g root belang is en dat de organisatie grote waarde hecht aan het 

ontwi kkelen van opvangbele id voor werknem ers die slachtoffer zijn 

geworden van agressie op de werkplek.  Ten tweede is het van belang om 

aan geven op welke wijze men dit opvangbeleid vorm wil  gaan geven. 

Wanneer bovendien in de missie benad ru kt wordt dat gevoelens als woede 
en machteloosheid en angst normale reacties zijn op incidenten als agressie, 

dan helpt d at om bedrijfsopvang van het imago af te hel pen dat hu lp krijgen 
synoniem is voor 'zwa k-zijn ' en wordt het onderwerp ook beter 

bespreekbaar in de organisatie .  

Het werk  tenslotte meestal erg goed a ls  de kern van de missie wordt 

samengevat in één aansprekende slogan. Die slogan kan gebru i kt worden in 

interne nieuwsbrieven of op posters, zodat a l le  werknemers in één 

oogopslag begrijpen wel ke visie de organisatie heeft op opvang na agressie. 

Voorbeeld 2 

Missie met betrekking tot de opvang van werknemers van Revalidatiecentrum Westersingel 

• De organisatie streeft naar een optimale kwaliteit van de dienstverlening. Onderdeel 

hiervan is het streven naar optimale arbeidsomstandigheden. 

• Agressie en geweld op het werk i s  een bedreiging voor de vei l igheid, gezondheid en het 

welzijn van medewerkers. Confrontatie met agressie kan namelijk leiden tot diverse 

psychische problemen. Angst, woede en machteloosheid zijn normale reacties op 

agressieve incidenten. 

• De organisatie voelt zich hiervoor verantwoordelijk en wil dit probleem serieus nemen. 

• De organisatie streeft naar een verbetering van de gezondheid en het welzijn van haar 

medewerkers en naar een vermindering van het ziekteverzuim en uitval als gevolg van 

agressieve incidenten. Dit wil zij doen door middel van het organiseren van goede 

opvang na agressieve incidenten. Goede opvang kan namelijk psychische problemen en 

uitval voorkomen. 

• Uitgangspunt is dat collega's primair elkaar opvangen. Op welke manier dat precies gaat 

plaatsvinden, wordt nader uitgewerkt door de projectgroep Opvang. 

Kortom: Slachtoffer van agressie? Wij bieden elkaar de helpende hand! 
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3 Werkwijze 

Een organisatie kan drie wegen bewandelen om opvang beleid te 
ontwi kkelen :  
1 De organ isatie kan geheel zelfstandig  i n  eigen beheer opvang beleid 

ontwi kkelen . Het is  in  dat geval verstandig om een projectgroep O pvang 

i n  het leven te roepen die tot taak krijgt om het opvang beleid nader vorm 
en i nhoud te geve n .  

2 De organisatie kan overwegen om de projectgroep O pvang te versterken 
met specifieke deskund igheid op dit  gebied, die n iet in de organisatie zelf 

aanwezig i s .  In dat geval zal er een beroep ku nnen worden gedaan op 
een externe deskundige, die tot taak krijgt om de projectgroep O pvang 

te begeleiden en te advisere n .  
3 De organisatie kan overwegen om geen projectgroep Opvang i n  te 

stel len noch om iemand anders b innen de organisatie te belasten met de 
taak om opvangbeleid te ontwikkelen, maar bes lu iten om het gehele 
ontwikkeltraject uit  te besteden aan een externe des kundige.  

Deze verschi l lende werkwijzen zul len h ieronder nader toegel icht worden.  

Instellen projectgroep 
Een werk- of projectgroep kan een belangrij ke spi l  zijn i n  het ontwikkelen, 

i nvoeren en evalueren van opvangbelei d .  Voorwaarde i s  wel dat 
verschi l lende functies bi nnen de organ isatie i n  de projectgroep zijn 
vertegenwoordigd,  dus zowel medewerkers van de werkvloer a ls  het 

m anagement en/of een d i rectie l id .  

Het i nstel len van een projectg roep heeft een aantal voordelen:  
• op deze m an ier wordt de kennis van de versch i l lende functies opt imaal 

benut.  Elk projectgroeplid heeft zi jn eigen expertise en kan vanuit zijn 
i nvalshoek een waardevol le bijdrage leveren aan het proces; 

• de kans op draagvlak wordt vergroot doordat iedere fu nctie b i n nen de 
i nstel l i ng is  vertegenwoordigd;  

• de inzet van de projectgroepleden kan een positieve u itstra l ing hebben 
op de heersende cultuur. Zij zijn als het ware de ' kartrekkers' van het 
opvang beleid . 

Voorwaarde is wel d at de projectgroep:  
• een gemeenschappel ij k doel heeft; 
• taakgericht is en taken, verantwoordel i jkheden en bevoegdheden helder 

verdeeld heeft; 
• i nzicht heeft i n  de sterke en zwakke pu nten van de leden;  
• i ntern effectief met el kaar communiceert; 
• vastlegt wat er bedacht en besloten is ;  
• regelmatig evalueert wat de p rojectgroep tot nu toe berei kt heeft en op 

g rond d aarvan de strategie en p lann ing waar nod ig  bijstelt.  

Uiteraard kosten de vergaderingen en uitvoerende werkzaamheden van de 
werkgroep de leden van een werkgroep wel  de nod ige werktijd en d u s  geld . 

Hoevee l tijd het kost hangt af van versch i l lende factoren ,  zoals de grootte 

van de organisatie, de omvang van de opdracht van de projectgroep, het 
aantal  leden dat deel u itmaakt van de werkgroep, de eff ic iënt ie en snel heid 

van werken van de werkgroep als totaal en van d e  i ndividuele leden 

afzonderl ijk e . d .  
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Als indicatie voor de benodigde tijd kan aangehouden worden dat er voor 

een m iddelgrote organisatie van rond de 1 00 werknemers circa 10 
verg aderingen van 3 uur en 3 uur voorbereid ingstijd per vergadering nodig 

z i jn om opvang beleid te ontwikkelen en de i mplementatie daarva n voor te 

bereiden . Als er u itgegaan wordt van 8 werkgroepleden, betekent dit circa 

480 uur werktijd oftewel gemiddeld voor de hele organisatie ongeveer 5 uur  

per werknemer. 

Inhuren externe deskundigen 
Een organ isatie kan er ook voor kiezen om het o ntwi kkelen van 

opvang beleid geheel of deels u i t te bestede n  aan externe deskundigen . 

Het voordeel van tota le uitbested ing i s  dat d e  klus geheel overgedragen 

wordt aan deskundigen, die vaker met dit bi j ltje hebben gehakt e n  dat het 

de eigen medewerkers van de organisatie nagenoeg geen tijd meer kost. 

Uiteraard kost het inhuren van deskund igen wel geld . 

Een groot nadeel van dit uitbestedi ngsmodel is echter dat externen de 

organisatie nooit  zo goed kennen a ls de eigen werknemers, zodat het 

waarsch ijn l i jk  is dat opvang beleid door externen niet geheel op maat wordt 

gemaakt.  Daarnaast is  de kans groot d at er weinig draagvlak bestaat voor 

dit beleid dat van buiten af aan de organ isatie wordt opgelegd.  Hierdoor 

wordt het r isico verg root dat er papieren beleid ontstaat en de werknemers 

in de prakti jk weinig gebruik zu l len maken van de gecreëerde 

opvangmogel ijkheden .  

Gezien het belang van draagvlak voor e lk nieuw t e  ontwi kkelen 

beleidsterre in ,  verdient het de voorkeur om als organisatie zelf opvang beleid 

te ontwikkelen met i nschakel ing van een breed scala aan werknemers. 

I ndien men van oordeel is dat de organ isatie zelf niet in staat is om 

voldoende expertise te verzorgen om het o ntwikkeltraject zelfstandig af te 

kunnen leggen, kan het verstand ig  zijn om een beroep te doen op een 

externe deskund ige ter ondersteuning en begele id ing van de projectgroep. 

Deze deskundige neemt echter geen taken of verantwoordel i jkheden over 

van de projectgroep, maar heeft slechts tot opdracht om deze projectgroep 

te adviseren en te ondersteunen. Dit is dus een groot verschi l  met het totale 

uitbested i ngsmodel,  waarbij de externe deskundige de ontwi kkelopdracht 

geheel overneemt. 

4 Werving en selectie 

Werving en selectie van de leden van de projectgroep 
Uit de ervaring die is opgedaan met p rojectgroepen opvang is gebleken d at 

een evenwichtige samenstel l ing van belang i s .  Door een gevarieerde 

samenstel l ing  van de projectgroep worden verschi l lende niveaus van de 

organisatie betrokken bij het opva ngbeleid . 

E lk  projectgroep lid heeft zijn e igen expertise e n  kan vanuit zijn invalshoek 

een waardevol le bijdrage leveren aan het proces . Wel i s  het van belang dat 

e lk  l id  voldoende communicatieve vaardigheden heeft, teneinde de kwal iteit 

van de vergaderi ngen van de projectgroep te bewaken. Verder is  het van 

belang dat de leden een juiste afspiegeling van de organisatie vormen.  Dit 

kan veel weerstand doorbreken (men voelt zich vertegenwoord igd ) .  
Een aantal functies zijn onontbeer l i jk  voor de projectgroep . Z o  vormt de 

leidinggevende de schakel tussen de projectg roep en het managementteam. 

De ideeën en voorstel len van de projectgroep zul len u iteindel ij k door het 

m anagementteam gedragen moeten worden. De leid inggevende zal vooral 
op dat moment een belangrijke rol spelen . 

De projectgroep heeft ook 'kartrekkers' nod ig ,  d ie  gedurende het proces de 

voortgang bewaken en gemotiveerd zijn om door te zetten .  Het onderwerp 
opvang na agressie heeft soms een lage prior iteit bij medewerkers en 

le id i nggevenden, doordat andere zaken veel aandacht vragen. Goede 
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ervaringen zijn opgedaan met medewerkers van het bedrijfsmaatschappel ij k 

werk als ' kartrekker' en met 's lachtoffers' ( iemand die zelf als medewerker 

veel agressie heeft meegemaakt ) .  Overigens dient er wel voor gewaakt te 

worden dat zo'n ervari ngsdeskundige n iet te zeer getraumatiseerd is, 

aangezien dat zowel voor de projectgroep a ls voor het betro kken slachtoffer 

zelf negatief u it kan werken . 

Ter ondersteun ing van de 'kartrekkers' bl i j ken verder stag iai res van groot 

nut (mits zij voldoende tijd krijgen om zich voor d it o nderwerp in te zetten) . 

Tenslotte is een notulist essentieel . Het is essentieel dat helder vastgelegd 

wordt wat door de projectgroep bedacht en besloten wordt. Verder d ient in 

de startverg adering van de projectgroep dan ook het volgende geregeld te 

worden : 
• wie mag de notulen wijzigen? 
• hoe worden de notulen vastgesteld/goedgekeurd? 
• wie krijgen de notulen? 
• wie houdt het archief bij? 

De exacte samenstel l i ng  van de projectgroep hangt nauw samen met de 

kenmerken en opbouw van de organisatie en de bereidheid en 

gemotiveerd heid van de verschi l lende functionarissen om zitt ing te nemen 

in  de projectg roep . 

Geschikt geachte personen kunnen ind iv idueel  benaderd worden, maar er 

kan ook een algemene oproep worden gepl aatst om potentiële 

projectgroepleden te werve n .  

Voorbeeld 3 

Samenstelling Projectgroep Opvang bij woningbouwvereniging De Huisraad 

Onlangs hebben we in dit Nieuwsbulletin aangekondigd dat er binnenkort een projectgroep 

opgericht gaat worden, die tot taak krijgt om het opvang beleid binnen onze organisatie 

nader vorm te geven. 

Deze Projectgroep Opvang i.o. zal waarschijnl ijk uit de volgende functionarissen gaan 

bestaan: 

• een directielid 

• een leidinggevende (lijnmanagers en personeelsmanager) 

• een medewerker met cliëntcontact (portier, baliemedewerker, contactpersoon) 

• een bedrijfsmaatschappelijk werker 

• een medewerker P&O 

• een ervaringsdeskundige ('slachtoffer') 

• een stagiaire 

Een ieder die interesse heeft om deel te nemen aan de projectgroep en één van 

bovenstaande functies vervult, wordt hierbij opgeroepen om hierover vóór 1 maart a.s. 

contact op te nemen met Arbo-coördinator de heer Mulder. Indien u een andere functie 

vervult dan staat aangegeven, maar erg gemotiveerd bent voor deelname aan deze 

projectgroep, wordt u verzocht eveneens contact op te nemen met de heer Mulder. 

Werving en selectie van externe deskundigen 
Een organisatie kan op versch i l lende momenten behoefte hebben aan het 

inhuren van externe des kundigen .  Externe deskundigen kunnen worden 
i ngehuurd ind ien besloten wordt om het ontw i kkelt raject geheel uit te 
besteden of ind ien er behoefte bestaat aan extra ondersteun ing en 

begele id ing van d e  projectgroep. Ook in een l ater stad i u m ,  nadat het 

opvang beleid ontwi kkeld is, kunnen externe deskundigen ingeschakeld 
worden, bijvoorbeeld om de opvang zelf te verzorgen of om werknemers te 

scholen in opvan g .  
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I nd ien een organisatie behoefte heeft om ergens in het traject externe 

deskundigen in te schakelen,  ontstaat de vraag wélke deskundige het beste 

i ngehuurd kan worden . Om een weloverwogen keuze te kun nen m aken , 

dient de organisatie z ich te oriënteren op de markt . Aangezien deze markt 

vrij ondoorzichtig is ,  kan dit vrij  veel tijd kosten . Een nuttig en tijdbesparend 

hu lpmiddel in dit  verband is d e  d is kette " Deskundigenbestand Opvang van 
werknemers " ,  waarin een overzicht wordt gegeven van aanbieders op dit 

gebied . In  bij lage 1 Instru ment 1 is  informatie te vinden over het i nstrument 

Deskund igenbestand . 

5 Projectplan 

Een projectplan  voor het ontwi kkelen van opva ngbeleid bestaat over het 

algemeen u it de volgende elementen : 
• O pd racht aan de projectgroep:  welke eind resultaten worden nagestreefd . 
• Beschrijv ing van te ondernemen stappen en acties.  
• Verdel ing van taken en verantwoordel ijkheden: wie voert wat uit  en wie 

is verantwoordel ijk .  
• Tijdsp lann ing : wan neer worden welke stappen en acties ondernomen en 

wat i s  de beg in- en einddatum van het project. 
• Kostencalculatie 

In de missie staat g lobaal g eformuleerd wel k doel de organisatie nastreeft 

met betrekking tot opvang (z ie hierboven onder 1 1 1 .  Deze missie vormt de 

basis voor de opdracht aan de p rojectgroep . 

I n  het projectplan moet vervolgens nader aangegeven worden wat er i n  

hoofd l ijnen moet gebeuren om dit doel,  het o ntwikkelen v a n  opvangbeleid, 

te berei ken . Aangegeven moet worden welke producten de projectgroep 

moet afleveren om aan haar opdracht te vo ldoen. In het algemeen zal een 

projectgroep als opdracht krijgen om een beleidsplan te schr ijven,  een 

opvangdraaiboek en bijbehore nde checkl i sts . Een activiteit die nooit 

vergeten mag worden,  i s  het opstel len en u itvoeren van een 

co mmunicatieplan .  Commun icatie is namel i jk essentieel om het benodigde 

draagvlak voor het te ontwikkelen beleid te creëren. Ook i s  het verstandig 
om i n  het ontwi kkelstad i u m  al  aandacht te besteden aan activiteiten die 

nodig zij n ter voorbereid ing van de im plementatie en evaluatie van het 

ontwi kkelde beleid. 

In  het algemeen geldt dat de te ondernemen acties en de p lanning daarvan 

in het projectplan slechts globaal geregeld d ient te worden.  Het i s  namel ij k  

i n  d it voorbereidende stad i u m  n iet goed t e  overzien welke activiteiten 

precies noodzakel ijk zijn en wanneer. De opd racht aan de projectgroep en 

de p lann ing daarvan d ient dan ook a l  doende door de projectgroep nader 

aangescherpt en u itgewerkt te worden.  

Voorbeeld 4 

Onderdeel van het projectplan van de ambulancedienst van de GG&GD Zuidoost 

De Projectgroep Opvang na Schokkende Ervaringen (POSE) zal, om te voldoen aan haar 

opd racht, in  de periode januari - november 1 997 de volgende activiteiten ontplooien: 

• Nader aanscherpen van de globale projectopdracht 

• Opstellen en uitvoeren van een communi catieplan 

• Uitwerken van de geselecteerde opvang- en begele id ingsprocedures 

• Vastleggen van d e  procedures in  een beleidsplan e n  draaiboek 

• Selecteren en (laten) tra inen van interne opvangers 

• Ontwikkelen van een vang-de-vangers-procedure 

• Ontwikkelen en bijstellen van registratie-systemen 
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Indien de organisatie er overigens voor had gekozen om opvangbeleid te 

laten ontwikkelen door een externe deskundige i n  p laats van door een 

projectgroep of een ander verband van één of meer werknemers (z ie 

Werkwijze onder 1 1 1 ) ,  d a n  is  het u iteraard n iet nodig om een projectp lan op 

te stel len . Ook de rest van deze handleiding kan dan ongel ezen worden 

gelaten . Wel d ient een contract opgesteld te worden waarin helder staat 

vermeld wel ke resu ltaten bin nen welke termijn van de externe instantie 
worden verwacht. 
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Fase 11 Start projectgroep 

Algemene toelichting 

Als eerste stap zul len de vers aangestelde leden van de projectgroep 

i ngewerkt moeten worden. Dit kan door hen voorlichting te geven over de 

verschi l lende opvang model len en de beleidskeuzes die in het kader van het 

ontwikkelen van opvang beleid genomen moeten worden.  

N a  deze inwerkactiviteiten kan begonnen worden aan de eigenl i jke opdracht 

van de projectgroep. H et is echter goed mogelij k dat de projectopdracht, 
zoals geformu leerd in het projectplan, vrij  vaag i s  geformu leerd6 in de trant 

van " doel van de projectgroep opvang is  om opvangprocedures te 

ontwikkele n " .  H et is  i n  dat geval belangrijk dat de projectg roep begint met 

het nader aanscherpen van de projectopdracht. Dit betekent dat de in de 

voorbereidende fase u itgevoerde g lobale probleemanalyse indien nodig nog 

eens dunnetjes overgedaan moet worden en dat er afg ewogen moet 

worden welke opvangmodellen het beste passen bij de org anisatie, zodat 

besloten kan worden wel ke modellen wel en wel ke ( nog) n iet nader 

u itgewerkt dienen te worden door de projectgroep . Deze bel e idskeuzes 

dienen vastgelegd te worden in het voorlopige beleidsplan. 
Pas dan kan aan de u i tvoeri ng van de i nmiddels concreter geformuleerde 

opdracht begonnen worden (zie fase 3)7 .  
Aangezien draagvlak voor het te ontwikkelen opvang beleid essentieel i s ,  

dient zo s poedig mogel ij k  begonnen worden met het creëren h iervan .  
Draagvlak ontstaat door  zoveel mogel i jk m edewerkers uit  d e  org anisatie op 

de hoogte te  houden van de werkzaam heden van de projectgroep en hen 

regelmatig bij activiteiten te betrekken .  Ook dienen er heldere afspraken 

gemaakt te worden over terug koppel ing naar het management en/of de 

directie van de organisatie en d ient bekeken worden in hoeverre externe 

i nstanties en personen op de hoogte moeten worden geste ld van de 

activiteiten van de projectgroep .  

Deze interne e n  externe communicatie dient gestructureerd aangepakt te 

worden. Er moet dan ook d i rect na de start van de projectgroep gewerkt 

worden aan het ontwi kkelen en stukje bij beetje u itvoeren van een 

communicatieplan . 

Aan het eind van deze fase dient al met al het volgende bereikt te zij n :  
• de leden van de projectgroep zijn voorgel icht over de verschi l lende 

opvang model len.  
• er i s  besloten wel ke opvangmodellen door de projectgroep nader 

u itgewerkt d i enen te worden en wel ke (nog) niet en deze beleidskeuzes 

zijn vastgelegd in een voorlopig beleidsp lan .  
• er is een i ntern en extern communicatieplan opgesteld en d e  eerste 

com m u ni catie-activiteiten hebben plaatsgevonden. 

Kortom, h et is dan de projectgroep én de achterban helder geworden wat 

de projectgroep precies g aat doen en er is  geregeld dat gedurende het 

traject structureel gewerkt gaat worden aan het creëren van draagvlak voor 

het te ontwi kkelen opvangbelei d .  

Noot 6 Zie hiervoor de betreffende paragraaf uit het hoofdstuk De voorbereidende fase. 
Noot 7 Het is overigens mogelijk dat de projectopdracht al wél helder geformuleerd is in het 

projectplan en dat al staat aangegeven welke opvangmodellen er uitgewerkt moeten worden 

door de projectgroep. In dit geval kan bovengenoemde stap overgeslagen worden. 
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1 Voorlichting over de opvang modellen 

Het is belangrij k dat er a ltijd op dezelfde manier opvang wordt aangeboden.  
Een standaardaanpak voorkomt stigmatiserin g .  Vragen om hu lp  wordt 

imm ers nogal eens beschouwd als een teken van h u l p .  Bovendien is niet 

e l ke getroffen werknemer in staat om hulp vragen . Vaak durven de mensen 
die opvang het hardst nodig hebben dit  n iet te vrag e n .  Daarom i s  het van 
belang om vaste procedures te ontwikkelen .  
Er  z i jn  dr ie  standaardmodel len te onderscheiden. Deze zu l len h ieronder 

nader toegel icht worden .  Deze informatie over de opvangmodellen dient 
overgedragen te worden op de leden van de projectgroep enlof andere 
personen die betrokken zijn bij het selecteren van de opvangmodellen. Een 
weloverwogen keuze voor één of meer van de opvangmodellen en een 
goede uitwerking van de draaiboeken staat of valt namelijk met een goed 
begrip van deze modellen. 

Teamgericht Werkoverleg over Agressie en Schokkende gebeurtenissen 

(TWAS) 

TWAS is uitslu itend bedoeld voor l ichte incidenten met een kleine kans op 

negatieve gevolgen voor de betrokkene n .  De opvang hoeft in zu lke gevallen 
niet d i rect op gang te komen. I n  d it model wordt opvang verzorgd via het 

werkoverleg . Dit type werkoverleg wordt TWAS genoem d .  TWAS is een 
regelmatig p laatsvindend g roepsgesprek van samenwerkende col leg a ' s ,  
l iefst met hun le id inggevende a ls  gespreksleider, over opvang na agressie 
en schokkende gebeurtenissen en vei l ig (er) werken op de afdel ing . 

De doelen van TWAS zijn :  
praten over eigen ervaringen met k le ine e n  g rote i n cidenten; 

• ventileren van emoties; 
• bevorderen effectieve col legiale steun;  
• vergroten van kennis en inzicht omtrent mogelijke l ichamel i jk  en 

psychische reacties n a  incidenten; 
• verkennen van knelpunten, oorzaken en oploss ingen : 

• rondom de opvang na agressie en schokkende gebeurtenissen 
• rondom het vei l ig  werken op de afdel ing (preventie van incidenten) 

• nemen van maatregelen en het evalueren ervan.  

V ia  TWAS kunnen collega's  gestructureerd met el kaar op het  werk  praten 
over de eigen ervar ingen met agressie en schokkende gebeurtenisse n .  

H ierdoor krijgen zij de gelegenheid om spanni ngen kwijt t e  raken en beg r ip 
voor el kaar te tonen .  Zo wordt systematisch de basis gelegd om 'de e igen 
accu weer op te laden' na de confrontatie met agressie en schokkende 

gebeurtenissen . Ook krijgen de deelnemers meer zicht op hoe ervaringen 

met agressie en schokkende gebeurtenissen worden verwerkt . 
Door het regelmatig voeren van TWAS wordt het gewoon over ervaringen 

met agressie en schokkende gebeurtenissen te spreke n .  De ene keer wordt 

een medewerker die iets heeft meegemaakt ondersteund door col lega's ,  de 
andere keer profiteren j u ist deze col lega 's  van de ste u n  van d ie  
medewerker .  Al leen door het  regelmatig voeren van TWAS kan die 

gewoonte ontstaan,  het praten over agressie en schokkende gebeu rtenissen 
wordt dan n iet meer als iets ' bijzonders' gezien. De drempel om over de 
eigen ervaringen te praten wordt verlaagd .  Er  ontstaat een kl imaat waarin 
men vei l iger (dus zonder consequenties voor de eigen posit ie)  en vol lediger 

(het achterste van de e igen tong l aten zien) kan praten over oorzaken en 
gevolgen van een gebeurten is .  Dit heeft ook een positief effect op de 
samenwerking en de kwal iteit van de collegiale opvang . 
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De voorzitter van het werkoverleg d ient actief na te gaan of de getroffen 
werknemers wel voldoende zijn opgevangen door m iddel van het bespreken 

van het i n cident op het werkoverleg door de betreffende werknemers goed 
te observeren en belangstel lende vragen te stel len i n  de weken na het 

i ncident. 

De uitgangspunten bij  TWAS zij n :  
• het l i jnman agement is verantwoordel i jk voor opvang en vei l igheid;  
• medewerkers zijn des kundig op het gebied van opvang en veilig werken;  
• col legia le steun is van groot belang;  
• al leen l i chtere incidenten lenen z ich voor opvang via het werkoverleg; 

opvang na zwaardere incidenten vereist een andere benader i n g .  

Er  zijn twee soorten v a n  Teamgericht Werkover leg : het TWAS

opvanggesprek en het TWAS-veil igheidsgesprek.  Bij het ontbreken van 
opvang voelen getroffen medewerker(s)  zich door de organisatie genegeerd 

en n iet begrepen.  De bereidheid om mee te werken aan het verbeteren van 
de vei l igheid is dan n iet erg groot . H et opvang gesprek dient dan ook vóór 

het vei l igheidsgesprek te worden geïntroduceerd . TWAS-opvang creëert 
namel i jk  als het ware de condities om met de betrokkenen over vei l ighe id te 
kunnen prate n .  We gaan hier verder n iet meer in op het TWAS

vei l ig heidsgesprek .  De structuu r  van beide soorten gesprekken zijn 
overigens vergelijkbaar. Kenmerken van het gesprek zij n :  vertrouwel i jkheid,  
geen kr it iek geven en gelegenheid verschaffen om gezamenl ijk  b ij de 
problemen st i l  te staan . Dit geeft vei l igheid in  de groep. 
Degene die het werkoverleg leidt ( meestal afdel ingschef of -manager) , 

neemt regelmatig (één keer per week)  de incidentenreg istratie door.  De 
meldi ngen vragen om een ' outreach' benader ing,  dat wi l  zeggen een actieve 
benadering van de slachtoffers door de chef of m a nager. H ij neemt het 

i n it iatief om de hier in gemelde i ncidenten op het werkoverleg te bespreken . 
I n  de bijlage ( i nstrument 2) is een overzicht te vinden van de agenda van 

een TWAS-opvanggesprek .  

Naast het  bespreekbaar maken van de gevo lgen van agressie en andere 

schokkende gebeurtenissen is TWAS-opvang gericht op het oplossen van 

knelpunten in de opvang op de afdel i n g .  Gezamenl ij k  wordt een analyse 
gemaa kt van knelpunten en worden er oplossingen bedacht. De uitwerk ing 

wordt aan e nkele deelnemers aan het gesprek gedelegeerd . Zij komen met 
een concreet voorstel voor te nemen m aatregelen . Uiteindel i jk bes l i st het 
team als geheel of de maatregelen d aadwerkelijk worden u itgevoerd . 
Aldus wordt structureel de kwal iteit van de opvang bewaakt en verbeterd . 

Het opvanggesprek duurt één à anderhalf uur .  H et aantal deelnemers 
varieert van dr ie tot tien . Van ieder TWAS worden notu len gemaakt voor de 
afwezige teamleden.  

Het drie gesprekken model 

Bij zwaardere incidenten dient n iet gewacht te worden tot het 
werkoverleg8, maar moet de opvang d irect op gang komen . Tijdens of 
d i rect na het i nc ident dient de verantwoordel i jke voor de opvang 
gealarmeerd te worden, waarna d i t  tweede opvangmodel i n  werking treedt. 

Degene die het alarm doorkrijgt dient een taxatie te maken van de ernst en 
omvang van het i nc ident om d e  ju iste opvang te kunnen i nschakelen .  

Noot 8 TWAS is ook inhoudelijk geen geschikt opvangmodel voor zwaardere incidenten. 
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De opvang vo lgens het drie gesprekken model kan, afhan kelijk van het 
soort incident en h et aantal betrokkenen, individueel of groepsgewijs 
plaatsvinden . 

De d rie opvanggesprekken verlopen volgens een vast protoco l .  I n  de bij lage 

(checklist 2 )  is  een overzicht te vinden van de verschi l lende elementen van 
deze drie gespreksprotocol len . 

Het doel van het eerste gesprek, dat pl aatsvindt d i rect na het incident, i s  
om de getroffen werknemer de eerste stoom a f  te l aten blazen en een 
aantal praktische aspecten te bespreken.  H et is  in deze fase n iet g oed om 
door te vragen op de emotionele beleving van de gebeurtenis . Dat kan te 

veel verwarrende gevoelens tegel ij kertijd oproepen .  
D e  i nhoud v a n  d it eerste gesprek bestaat u i t  d e  vol gende elemente n :  
• aftappen wat de m eeste indruk heeft gemaakt 
• voorl ichting over schokverwerking 
• inventariseren van stress reacties 
• steun en structu u r  bieden 
• mobi l iseren van steun 
• begele id ing regelen, n ieuwe afspraak maken 

In het t weede gesprek, na ongeveer een week, staan de reconstructie van 
de gebeu rtenis en de context ervan centraal ,  waardoor de negatieve 
emoties vrij kunne n  komen. In deze fase wordt d u s  wel expl iciet gevraagd 
naar de emotionele beleving van de gebeurten is ,  zodat wordt voorkomen 
dat ' verdr inging ' p laatsvindt bi j  de getroffene. 
De i nhoud van het tweede gesprek bestaat uit  de volgende elementen : 
• reconstructie van de gebeurteni s  (wat is er precies gebeurd?)  
• aftappen van emoties: hoe voelt iemand z ich? 
• aanvul lende voorl ichting over schokverwerking 
• inventariseren van stressreacties 
• aftappen van emoties: hoe voelt iemand zich? 
• bespreken copingsstij l ( hoe ga je om met de gebeurtenis)  
• steun en structuur bieden 
• mobi l iseren van steun 
• klachten s ignaleren 

In het derde gesprek, na vier à zes weken ,  staat het leren omgaan met de 

gebeurtenis (coping) centraal :  hoe staat de getroffene nu tegenover het 
gebeurde en met welk soort vragen is  h ij bezig (geweest) . Wat is  de 
ind ividuele copingstijl en wat zi jn hiervan de voor- en nadelen .  Dit gesprek 
i s  ter afronding bedoeld; mocht de getroffene behoefte hebben aan meer 
(professionele) hu lp ,  dan kan worden verwezen naar het 
bedrijfsmaatschappelij k werk of professionele hu lpverlen ing . 

De i nhoud van het derde gesprek bestaat uit  de volgende elementen: 
• opnemen huid ige stand van zaken 
• reconstructie afgelopen tijd (wat is er al lemaal gebeurd, hoe is de 

persoon met de situatie omgegaan?)  
• constructie verwerk ingsverhaal (welke conclusies heb je uit de 

gebeurtenis getrokken , wat heb je ervan geleerd ? )  
• steu n en structuur bieden 
• sig naleren, doorverwijzen of afsl u iten 

Doorverw/ïzing en verlengde opvang 
Het is van belang d i rect door te verwijzen naar professionele hu lpverlen ing 
wanneer b l ij kt dat de problematiek de deskundig heid van de i nterne 
opvanger te boven gaat. Ind ien dit  in het eerste gespre k al  gesignaleerd 
wordt, moet d u s  n iet gewacht worden met doorverwijz ing totdat a l le  dr ie 
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de gesprekken z i jn afgero n d .  
Het resu ltaat v a n  de opvang en eventuele stagnatie daar in,  wat een 
i nd icatie kan vormen voor doorverwijzing ,  kan worden vastgesteld met 
behulp van de Schokverwerkingsl ijst ( SVL) en een op de DSM-I I I -R 
gebaseerde k lachtenl ijst . Deze instrumenten zi jn i n  de bi j lage te v i nden 

(respectievel ij k i nstru ment 4 e n  5 ) .  

Na het derde gesprek beg i nt voor de personen d i e  daar behoefte aan 
hebben, de verlengde ind ividuele opvang en wordt er indien nodig 

doorverwijzing geregeld naar een i n  psychotraumata gespecia l iseerde 
psychotherapeut. Het is van belang om in dat geval te vragen om een 
standaard-rapportage van de voortgang . Dit i s  ook belang voor de 

verzeker ingsmaatschappij . Een i n  psychotraumata gespecia l iseerde 
psychiater of psychotherapeut voert over het algemeen 10 à 15 gesprekken 

met een getroffen medewerker.  het is  normaal dat er  om de vijf gesprekken 
over de voortgang gerapporteerd wordt . 

Bij verlengde groepsopvang valt te denken aan s l achtofferdagen en 
lotgenoten opvang .  

Calamiteitenmodel 

Bij zeer zware incidenten dient de opvang ook d i rect op gang te komen . 
O nmiddel l i jk na het bekend worden van het i n cident d ient de eerst 
verantwoordel ijke voor de opvang gealarmeerd te worde n .  Deze taxeert de 
s ituatie, regelt de eerste opvangactiviteiten en roept ogenbl i kkel i jk externe 

professionele hu lp in ,  aangezien extreme i ncidenten de krachten van de 
bedrijfsopvang i n  het algemeen te boven gaan.  

O m  het u itbesteden goed te laten verlopen z i jn  de volgende 

aandachtspu nten van belang . 
• Oriënteer u op de markt: welke aanbieders zi jn voor u w  organisatie 

i nteressant.  
• Leg contact met deze instanties.  
• Maak afspraken over:  

1 wat voor opvang u van betreffende i nstanties verwacht; 
2 welk budget voor opvang beschikbaar is; 
3 hoe snel  de opvang bij wat voor soort i ncident gewenst is; 
4 het t i jdsbestek waar i n  de opvang afgerond moet zijn;  
5 aantal opvangcontacten per s lachtoffer; 
6 wie en op welke wijze en momenten de voortgangsrapportage 

verzorgt wordt ter i nformatie van de organisatie en de 
verzeker ingsmaatschappij ; 

7 wie contactpersoon is/zijn binnen uw eigen organisatie en de i nstantie 
waarmee u in zee gaat. 

• Stel over voo rgaande punten een contract op .  
• Leg vast wie i ntern de voortgang dient te monitoren. 
• Evalueer na incidenten met de betrokken i nstanties en stel waar nodig 

eventueel zaken bij . 

De opvang bestaat bij extreme i ncidenten, net a ls  bij zwaardere incidenten, 
uit  de volgende fasen:  
Fase 1 :  Tijdens het i n cident: korte aftap gesprekjes, zo  nod ig  zeer 

geschokte mensen in de l u wte van de operatie plaatsen, en letten 
op voldoende rust, voedsel en dr inke n .  

Fase 2 :  Na afloop v a n  het incident: twee g roepsgesprekken m e t  a l le  
betrokkenen (met 1 week tussen de gesprekken ) .  
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Fase 3:  Vier  tot zes weken na het incident:  een groepsgesprek met al le 

betrokkenen. 

Relatie calamiteitenmodel en bedrijfsnoodplan 
D e  Arbowet stelt specifieke regels over hoe de opvang geregeld moet 

worden indien er sprake is van een noodtoestand. Om opvang te kunnen 

verzorgen na zu lke hele g rote calamiteiten (brand, explos ies, zeer ernstige 

ongelu k ken e .d . )  dient iedere grote organisatie een aantal m edewerkers op 

te leiden tot bedrijfs hu lpverlener . De bedrijfshu lpverleners moeten bij een 

noodtoestand snel en adequaat ku nnen optreden : ze moeten EHBO kunnen 

verlenen ,  brand beperken en bestrijden, ongevallen voorkomen en 

beperken, medewerkers , k lanten en andere personen alarmeren en 

evacueren en samenwerken met externe hu lpverleningsorgan isaties . 

Aangeraden wordt om de bedrijfshulpverlening te organiseren aan de hand 

van een bed rijfsnoodplan.  Dit bedrijfsnoodplan9 treedt d i re ct in werking 

i ndien er s prake is  van een noodtoestand. 

Er is i n  het algemeen geen sprake van een noodtoestand ind ien werknemers 

getroffen worden door agressie of geweld , ook niet als dit  zeer zware 

vormen aanneemt zoals een overva l .  Toch kan het nuttig zi jn om het 

calamiteitenmodel af te stemmen op of in te passen i n  het bedrijfsnoodplan . 

Dit  i s  echter geen wette l i jke verpl ichti ng . 

Het bedrijfsnoodplan b l ijft i n  deze handleiding verder bu iten beschouwi ng . 

Noot 9 Feitel ijk bestaat het bedrijfsnoodplan uit verschillende onderdelen: een vei l igheidsplan 

(waaronder een brandpreventieplan), een calamiteitenplan, een ontruimingsplan en een 

aanvalsplan. In het aanvalsplan staat vermeld hoe de bedrijfshulpverlening is geregeld en in  

werking wordt gesteld. 
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2 Selecteren opvangmodellen en ontwikkelen beleidsplan 

De projectgroep heeft a ls  opdracht om opvan g beleid te ontwi kkelen . Als 

eerste d ient door de projectgroep besloten te worden welke vorm van 
gestandaardiseede opvang het beste past bij de eigen organisatie .  Er  d ient 
dus een keuze gemaakt te worden u it één of meer van de gepresenteerde 
opvangmodel len.  Hiertoe dienen de volgende stappen te worden gezet: 
• er dient nagegaan te worden welke opvan gmodellen het beste passen bij 

de bestaande behoefte aan opvang en de aard en omvang van de 

problematiek zoals d ie z ich voordoet in  de organisatie ( nadere 
probleemanalyse) ; 

• er d ient nagegaan te worden i n  hoeverre de organ isatie in staat is om de 
randvoorwaarden te creëren d ie nod i g  zijn voor het imp lementeren van 
deze opvangmodel len.  

• de voor- en nadelen d ie  verbonden zijn aan opvang in het algemeen e n  
de versch i l lende opvangmodel len i n  het bijzonder d ienen tegen el kaar 
afgewogen te worden.  

Nadere probleemanalyse 
Een goede methode om na te gaan i n  hoeverre de verschi l lende opvang
model len a l  dan n iet aanslu iten bij de bestaande problematiek, is om de 

projectgroep de opdracht te geven om te i nventariseren door welke 

incidenten de werknemers tijdens het werk zoal worden getroffen en hoe 
vaak dit  ongeveer gebeurt. Deze opdracht is te vinden in  bij lage 2 (opdracht 
1 ) . 

Voor andere activiteiten en opdrachten met betrekking tot de 
probleemanalyse wordt verder verwezen naar wat daarover is  vermeld in  

Fase I (Voorbereid ing)  onder I ( Probleemanalyse) . 

Op grond van deze nadere analyse kan duidel ijk worden wel ke opvang
modellen meer of minder pr ior iteit hebben.  Alvorens echter nu al over te 
gaan tot een defi nitieve keuze, is  het verstandig om na te gaan of de 
organisatie de opvangmodel len wel  waar kan maken en wel ke voor- en 

nadelen er verbonden zijn aan de verschi l lende opvangmodel len . 

Randvoorwaarden 
Een groot r is ico waar voor gewaakt moet worden, is dat de projectgroep te 
veel hooi op haar vork neemt . Het is namel ij k funest i ndien de projectg roep 

tot in deta i l  een bepaalde opvangprocedure u itwerkt terwijl later bl i jkt d at 
de organisatie niet i n  staat is om de voor deze procedure benodigde 

randvoorwaarden te creëren .  
Alvorens een definitieve keuze t e  maken voor é é n  of meer opvangmodel len 
d ient daarom vastgesteld te worden in hoeverre de volgende 
randvoorwaarden aanwezig zij n :  
• wordt er voldoende geld vrijgemaakt om de opvangers op te leiden en/of 

in te hure n  en om eventuele andere benodigde voorwaarden te creëren ?  
• krijgen de i nterne opvangers voldoende tijd om h u n  nieuwe taak en 

verantwoordel ij kheid op een kwal itatief goede manier in te vul len? 
• passen de te i m p lementeren opvangmodel len voldoende bij de cultuur 

van de organisatie en/of kan de te verwachten weerstand voldoende 
geneutral iseerd worden? Zo kan het lastig zijn om het TWAS-model in te 

voeren in een organ isatie met een sterke macho-cultuur .  

Er  d ienen dus heldere afspraken gemaakt te worden over beschi k bare 
budgetten ,  tijd en m iddelen tussen de projectgroep en het managementteam 
en/of de d irectie .  
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Het is in het algemeen af te raden om de drie opvang model len al len 

tegel ij kertijd te im plementeren .  H et is verstandiger om te werken met een 

groeimodeIl O . In de praktij k b l ij kt dat organisaties nogal eens geneigd zijn 

om eerst opvang na (zeer) zware in cidenten aan te pakken 1 1 ,  aangezien de 

schade d ie  werknemers en de organisatie oplopen van d ie  inci denten i n  het 

algemeen groter is d a n  de schade die l ichtere incidenten veroorzaken. In de 

loop der tijd ontstaat er dan geleidel i jk aan ook aandacht voor opvang na 

kleine incidenten , dagel ijks 'onderhoud' en preventie.  De ideale situatie is 

dat op den duur opvang gezien wordt als een i nteg raal onderdeel van de 

bedr ijfsvoering en dat de o pvangprocedu res opgenomen worden in het 

Arbozorgsysteem.  

Voor- en nadelen van opvangbeleid 
De leden van de projectgroep zul len ongetwijfeld a l lemaal opvangbeleid 

belang rij k v inden . H u n  argu menten kunnen echter variëren .  

Een methode o m  deze verschi l lende argumenten boven tafel te krijgen en 

de leden meer inzicht in de materie te verschaffen, is om tijdens de 

vergadering van de projectgroep een rondje te maken waarin de vraag 

gesteld wordt welke belangen er volgens de leden verbonden zijn aan het 

ontwikkelen van opvangbeleid . De notu l ist legt de door de leden 

ingebrachte argumenten vast in de notu len . H ierdoor wordt het iedereen 

du idel ijk  " waar we het al lemaal voor doen " .  

Voorbeeld 5 

Inventarisatie van het belang van opvang bij pol itiebureau Meer en Bos; projectgroep 

opvang, december 1 995 

• Het personeel wordt frequent geconfronteerd met agressie en daar wordt weinig over 

gesproken. De gevolgen hiervan voor het welzijn van het personeel zijn onduidelijk. Er 

dient meer openheid gecreëerd te worden, zodat men er onderling met elkaar over leert 

praten, waardoor ook de druk van de ketel kan worden gehaald (opstapeleffect). 
• De leidinggevenden pikken signalen niet altijd (goed genoeg) op; er bestaat een 

communicatieprobleem, wat een negatief effect heeft op verwerkings- en verzuim

problemen. Er dient voor gezorgd te worden dat de leiding werknemers die bloot hebben 

gestaan aan agressie beter opvangt. 

• Je moet als organisatie voorbereid zijn op grote calamiteiten, waarbij verschillende werk

nemers getroffen worden. Dat is nu nog niet het geval. Dit betekent dat er een procedure 

ontwikkeld moet worden voor wie wat doet in het geval van zo'n calamiteit. 

Hoe belangrijk het organ iseren van opvang ook i s ,  ook op d it  gebied geldt 
het motto " Bezint eer ge beg i nt " . 

N a  het rondje voordelen wordt daarom een vergel i jkbaar rondje gehouden 

over de r isico' s  die verbonden zijn aan het u itvoeren van de 

projectopdracht. Ook deze worden vastgelegd.  

Noot 1 0 Ook om eventuele weerstand tegen het project te verminderen. Zie daarvoor verder onder 1 1 1  

Communicatie. 

Noot 1 1  Deze indeling in prioriteiten is echter gouden regel . Organisaties die praktisch uitsluitend last 

hebben van l ichte incidenten, zoals schelden en andere vormen van lichte agressie en 

intimidatie, zullen meestal de hoogste prioriteit geven aan het bespreekbaar maken van 
incidenten en opvang via het werkoverleg. 
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Voorbeeld 6 

Inventarisatie van mogelijke risico's van opvang bij politiebureau Meer en Bos; projectgroep 

opvang, december 1 995 

• omhooghalen van (verdrongen, weggedrukte) problemen kan op korte termijn leiden tot 

een verergering van de problemen; 

• er kan veel weerstand bestaan bij het personeel tegen een "soft" onderwerp als opvang; 

het bespreken en uiten van emoties in het werkoverleg past niet in de macho-cultuur; 

• je kunt met het te ontwikkelen opvang beleid de macho-cultuur verstoren, terwijl die ook 

voordelen heeft; 

• het gevaar bestaat dat een drie gesprekken opvangmodel niet werkt, omdat mensen niet 

bereid zijn om de speciaal hiervoor aangewezen personen op te zoeken als ze behoefte 

hebben aan steun of opvang; 

• het risico is aanwezig dat je de bestaande natuurlijke onderlinge opvang verstoort door 

het invoeren van een gestandaardiseerd opvangmodel; 

• het is mogelijk dat het project hoge verwachtingen oproept bij de werknemers, die je 

mogelijk niet waar kunt maken, waardoor je nog verder van huis bent. 

De geïnventariseerde r is ico's d ienen in het achterhoofd gehouden te worden 
tijdens het verdere ontwi kkeltraject, zodat ze zoveel mogel i jk  
geneutral iseerd of voorkomen kunnen worden. 

Het beleidsplan 
Gedurende het ontwikkeltraject zu l len er verschi l lende beleidskeuzes 
moeten worden genomen. H et betreft onder meer de volgende keuzes : 

1 Wordt de opvang u itbesteed aan externe professionals, i ngebed i n  de 
organisatie of kiest men voor een com binatie h iervan ?  

Indien de opvang (deels) in  eigen huis wordt verzorgd ,  d ient d e  volgende 
keuze te worden gemaakt:  

2 Wie worden er i ntern verantwoordelij kheid gesteld voor het verzorgen 
van de opvang? 
Voor de opvang die n iet is  uitbesteedt of wordt verzorgt via het 

werkoverleg dient vastgesteld te worden wie hiervoor verantwoordel i jk 
is .  

E r  kan i n  dit  verband g e kozen worden voor opvang door een 

vertrouwensgroep, door de staf, door l i jnfunctionarissen of een 
combinatie h iervan .  

D e  voor- en nadelen d i e  kleven a a n  deze beleidskeuzes k unnen op een 
vergel i jkbare methode a ls boven beschreven is  (z ie :  voor- en nadelen van 
opvangbeleid) via rondjes tijdens de projectgroepvergadering i n  kaart 
worden gebracht- Als steu ntje achter de hand wordt in checkl ist 8 uit 
bij lage 3 een overzicht gegeven van de belangr ijkste voor- en nadelen van 
de versch i l lende beleidskeuzes . Ook worden de keuzes van tevoren kort 

toegel icht.  

Al le beleidskeuzen die door de projectgroep of andere betrokkenen zijn 
genomen ten aanzien van het opvang beleid ,  dienen gedurende het traject 

vastgelegd te worden in een voorlopig beleidsplan . Eén van de leden van de 
projectgroep , bij voorkeur een manager, d ient tot taak te krij g en om dit 

beleidsplan te schrijven. 

Aangezien n iet a l le  bele idskwesties tegel ijkertijd aan de orde zu l len komen, 
zal d it beleidsplan i n  de loop van het traject steeds verder ' aangroeien'. Aan 

het e ind van het ontwi k keltraject moet d it  beleidsplan defi nitief vastgesteld 
worden. 
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3 Draagvlak en communicatie 

Weerstand en draagvlak 
Het i s  noodzakel i jk draagvlak voor het opvang beleid te bewerkstel l igen 

onder het personeel en management.  
I mmers, als de d irectie,  het management e n/of m edewerkers er n iet 

achterstaan is e lk  in itiatief tot mis lukken gedoemd.  
H et ontwikkelen en i nvoeren van een opvang beleid gebeurt n iet in  een 
vac u ü m .  Men probeert iets n ieuws te real i seren binnen een bestaande 

organisatie die zo zijn eigen beleids l ijnen en prioriteiten,  overlegstructuren, 

werk- en denkwijzen en routi nes kent.  

Ind ien er in een organisatie een goed contact en vertrouwen bestaat tussen 
het m anagement en de medewerkers en tussen de medewerkers onderl ing ,  
dan zijn de condities voor het invoeren van het opvang beleid g u nstig ,  
terwijl e r  b ij slecht contact e n  onderl ing  wantrouwen waarschijnl ijk  
aanzienl ijke weerstand bestaat tegen het n ieuwe beleid .  I n  het  laatste geval 
moet deze kloof tussen het management en de werkvloer organisatiebreed 
bespreekbaar worden gemaakt .  Zo' n kloof is namel i jk een groot strui kelb lok 

voor het i nvoeren van e lk n ieuw be le id,  dus ook opvangbeleid en kan 
absoluut n i et genegeerd worden door de projectgroep. 

Ook i nd ien  deze kloof niet bestaat dient er door de projectgroep gewerkt te 

worden aan het creëren van draagvlak voor het opvangbelei d .  

De volgende activiteiten kunnen d i t  draagvlak vergroten : 
• van te voren d ingen in de week te leggen, zodat een besl iss ing van de 

projectgroep n iet a ls een donderslag bij heldere hemel komt; 
• n iet te veel veranderingen tege l ij k  door te voeren;  er moet sterk 

gewaarschuwd worden tegen een houding b ij de projectgroep van " N u  
w e  toch bezig zij n ,  pakken we d i t  er nog maar even bij". 

• de doelste l l ingen van de projectgroep aan a l le werknemers du idel i jk te 
m a ken;  

• inspraa kmogel ijkheden i n  te bouwen voor werknemers d ie  geen deel 
u itmaken van de projectgroep;  

Goede communicatie i s  al met al  hét  middel tegen het  wegnemen van 
weerstand en het vergroten van het draagvlak voor het opvangbeleid . 

De aanwezigheid van een echte i ntentie tot communicatie met de achterban 
is voor leden van de projectgroep dan ook een must.  

Het communicatieplan 
De comm unicatie dient gestructureerd aangepakt te worden .  Om d it te 
real iseren is het noodzakelij k om een communicatieplan te ontwi kkelen .  
H ier d ient  al in  één  van  de eerste vergaderingen van de projectgroep 
opdracht toe worden gegeven . In bij lage 2 is  deze opdracht te vi nden (z ie 

opdracht 2:  Het ontwi kkelen van een communicatiep lan ) .  

Bij het ontwi kkelen en u itvoeren van het  communicatieplan dient het 
volgende bedacht te worde n :  
• Comm u n i catie d ient meer te zij n d a n  al lee n  het rondstu ren van 

schriftelij ke i nformatie.  
• De vorm en frequentie van de i nformatie d ient aangepast te worden aan 

de doel g roep waarop het  gericht is .  

Zo heeft men aan de top van de organisatie waarschij n l ij k  a l  wel  een 
redel i jk d u idel i jk i nzicht in het wat, hoe en waarom van de projectgroep . 
De m eeste andere medewerkers zu l len echter in totaal ander 

informatiecircuit zitte n .  Er  d ient rekening m ee gehouden te worden dat 
daar veel andere i nformatie c i rculeert over de projectgroep, zoals 
geruchten, foute veronderstel l i ngen en ' i nd ianenverhalen ' .  De informatie 
d ie vanuit de projectgroep gegeven wordt kan dan ook heel anders 
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worden u itgelegd dan was bedoeld, zeker a ls deze inform atie n iet heel 
helder is  geformuleerd in  de taal van de werknemers ze lf .  

• Het doorwerken van informatie kost i n  grote groepen meer tijd dan i n  

kleinere. Met d i t  vertrag ingseffect zal in  g rote organ isaties rekening  
gehouden moeten worden.  

• De informatie moet 'dakpansgewijs' worden gegeven .  I eder stu k nieuwe 

i nformatie d ient een deel van de vorige te omvatten, waarop de nieuwe 
i nformatie dan aanslu it .  

O m  het comm u nicatie p lan goed te kunnen afstemmen op de mate waarin er 

reeds draagvlak voor het beleid i n  de organisatie bestaat, is  het z in nig om al 

in  een vroeg .stad i u m  de projectgroepleden een draagvlakmeting uit te laten 

voeren .  Dit kan door de leden enkele vragen hierover te laten opstel len en 

hen deze mondel ing te l aten afnemen bij hun col leg a ' s .  

Voorbeeld 7 

Opdracht voor de projectgroep om het draagvlak voor opvang te meten 

Stel komende week minimaal twee van je collega's mondeling de volgende vragen: 

• ben je op de hoogte van het bestaan van de Projectgroep Opvang? 

• vind je het belangrijk dat er opvang voor werknemers na agressie en geweld wordt 

geregeld? 

• zou je zelf gebruik maken van zulke opvang? 

• waarom wel/niet? 

Schrijf de antwoorden op e n  deel deze uit aan de andere leden van de projectgroep. Alle 

antwoorden zullen gebundeld besproken worden op de volgende vergadering. 
�--�----------� 

Als uit zo ' n  draagvlakmet ing zou b l ijken dat er i n  de organ isatie fl i nk wat 

weerstand bestaat tegen opvang, is het belangri jk om nadere activiteiten te 

ontplooien om deze weerstand weg te nemen.  De volgende opdracht kan 

dan nuttig zi j n :  

Voorbeeld 8 

Opdracht om draagvlak te vergroten bij bejaardentehuis Avondrood 

Tom poes verzin een list. 

Er moet aan het draagvlak hard worden gewerkt: 50% is pro opvang, 30% zwevend en 

20% is er tegen. 

Schrijf allen op wat daar aan gedaan kan worden. 

Spelregels: hoe gekker hoe beter en hoe meer hoe beter! 

De bedachte ideeën zul le n  op de volgende vergadering worden besproken. 

Het kan ook dat de weerstand tegen opvang geconcentreerd is bij bepaalde 

type werknemers . Bedacht moet worden óf men zich wil i nspannen om 

deze weerstand weg te nemen en zo ja,  op wel ke manier d it dan moet. 

I nd ien er  i ndicaties zijn dat j uist de werknemers, d ie weerstand tegen 

opvang hebben, extra hard opvang nodig hebben,  dan d ient zeker getracht 

te worden deze weerstand te vermi nderen . Dit is  bijvoorbeeld nog wel eens 

het geval bij oudere werknemers. Het communicatiep lan dient dan met 

betrekking tot deze ris ico-groep nader aangescherpt te worden.  

Comm u nicatie is  overigens n iet al leen belangri jk t i jdens het  ontwi kkeltraject, 

maar ook a ls voorbere iding op en tijdens de imp lementatie van het 

ontwikkelde opvang be leid . Al le werknemers moeten im mers goed 
voorgel icht worden over de manier waarop de opvang u i teindel i jk wordt 

georgan iseerd . Deze voorl ichting over de opvangprocedure dient period iek 
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herhaald te worden.  

Verder d ient bedacht te worden dat nieuwe werknemers en stag iai res ook 
op de hoogte gesteld moeten worden van het opvang beleid van de 
organisatie.  
Voor ( het bewaken van) de u itvoeri ng van deze voorl ichtings- en 

communicatie-activiteiten dienen n a  de afrond ing van de projectopdracht en 
de mogel i jk daarop volgende opheff ing van de Projectgroep Opvang 

expl ic iet één of meer werknemers aangewezen te worden .  
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Fase 1 1 1  Uitwerking opvang modellen 

Algemene toelichting 

In deze fase dienen procedures ontwikkeld te worden voor de 
melding/alarmering en de opvang en begeleid ing van getroffen werknemers . 
Deze procedures dienen vastgelegd te worden i n  draaiboeke n .  

In  de bij lagen zijn instrumenten,  opdrachten en checklists t e  vinden die 
gebru i kt kunnen worden bij het ontwi kkelen van deze draaiboeke n .  Deze 

bij lagen zijn dan ook te beschouwen als een soort gereedschapskist.  

In onderstaande wordt de gebruiksaanwijz ing geleverd van deze 
gereedschapskist.  Per opvangmodel wordt de volgende i nformatie 
verschaft : 

1 Korte toel ichting van het opvangmode l .  
2 I nstructies voor de voorzitter van de projectgroep met behulp waarvan 

de projectgroep stap voor stap het betreffende opvangmodel kan 
u itwerken en de benodigde draaiboeken en andere relevante stu kken kan 

ontwikkelen . Aangegeven wordt op welke m anier en op wel k moment de 
verschi l lende instrumenten,  opdrachten en checkl ists u it de bij lagen 
gebru i kt kunnen worden in dit ontwi kkelproces . 

3 Aandachtspu nten en tips voor de i m plementatie en evaluatie van het 
ontwikkelde opvangbeleid .  Ook hier zal op en kele plaatsen verwezen 
worden naar de bij lagen.  

Uiteraard hoeft de i nstructie van een opvangmodel a l leen gelezen en 
u itgevoerd te worden, indien de projectgroep ook opdracht heeft gekregen 
om d at betreffende opvangmodel u it  te werke n .  Indien de projectopdracht 
lu idt om het drie-gesprek ken-model nader uit  te werken, dan kunnen de 
hoofdstu kken over het TWAS-model en het calamiteitenmodel dus 

ongelezen worden gelaten.  

Aan het eind van deze fase dient het  volgende te z i jn  bereikt: 
• de relevante d raaiboeken en andere benodigde stukke n  zijn definitief 

vastgesteld . 
• er is een werkplan gemaakt, waarin vermeld i s  welke activiteiten nodig 

z ijn voor het i m plementeren en evalueren van het ontwikkelde 

opvang bele id .  
• vastgesteld is wel ke rol de projectcoördi nator en de projectgroep verder 

spelen bij (het bewaken van) het implementeren en evalueren van het 

ontwi kkelde opvangbeleid .  

Tenslotte d ient nog te worden benadrukt dat het ook in  d e  fase van het 
u itwerken van de opvangmodel len van groot belang is dat er rege lmatig 

communicatie plaatsvindt tussen de projectgroep e n  d e  rest van de 

organ isatie en mogel ijk  relevante externe instanties . H et in de vorige fase 
besproken comm u nicatieplan verd ient daarom ook h ier de nodige aandacht. 

H et is d aarom aan te bevelen om de opdrachten i n  het kader van het 

u itwerken van de d raai boeken regelmatig af te wisselen met het u itvoeren 

van onderdelen van het com m u n icatieplan .  Het creëren van draagvlak voor 
het te ontwi kkelen opvang beleid vormt d us een structureel aandachtspunt 
tijdens het gehele traject. 

Pagina 36 Handleiding opvang beleid DSP - Amsterdam 



Draaiboek voor opvang via het werkoverleg ITWAS-model) 

Toelichting 
De proced ure voor opvang na l ichte incid enten via het werkoverleg , d ie 

uitgewerkt moet word en i n  het draaiboek,  bestaat uit  de volgende 

elementen:  

A Meld i ng 

B Opvang via het werkoverleg 

C N azorg en eval uat ie 

Schema 3 geeft een overzicht van het hele TWAS-traject. 

Schema 3 Stroomdiagram meld ing ,  opvang en nazorg bij het TWAS-model 

EJ -> 
Melding - > Opvang in werk- - > Nazorg 

overleg 

registreren initiatief voorzitter - chef monitoort 

waar w.o. doelen: betrokkenen 

wat delen ervaring - evaluatie 

aantal ventileren 

betrokkenen emoties 

oorzaak steunen 

aanleiding informatie geven 

gevolgen structureren 

maatregelen evt. leerervaring 

schade 

Instructie voor de voorzitter van de vergadering van de projectgroep met 
betrekking tot de uitwerking van het draaiboek 
1 Lees de algemene i nstructie bij bij lage 2 ( Opdrachten voor leden van de 

projectgroep ) .  zodat het helder is  hoe de werkwijze is b ij het u itvoeren 

van deze opdrachte n .  

2 G eef twee mensen uit de projectgroep opdracht om (samen) voor de 

volgende vergadering een meldingsformul ier te ontwi kkelen en de 

meldingsprocedure uit te werken aan de hand van checklist 1 uit bij lage 

3 (Aandachtspunten bij het ontwerpen van een meldi ngsprocedure) . 

3 Geef twee andere koppels u it  de projectgroep opdracht om opdracht 3 
( Uitwer king van het opvangdraaiboek voor opvang v ia  het werkoverleg) 

uit te werken voor de volgende vergaderi n g .  

4 Bespreek de gemaakte opd rachten in de vergadering (en) volgens de 

methode die beschreven staat in de a lgemene instructie bij b i j lage 2.  
5 Evalueer regelmatig wat d e  projectgroep tot nu toe bere i kt heeft en stel 

op grond daarvan eventueel de strateg ie en p lanning waar nodig bij . 
6 Maak een werkplan voor d e  activiteiten d ie nog geregeld moeten worden 

om het draaiboek d efinitief te maken en te kunnen implementeren 

(scho l ing ,  voorl ichting e .d . ) .  
7 Leg gedurende het ontw i kkeltraject de gemaakte beleidskeuzes 

(verdel ing verantwoordel ij k heden e . d . )  telkens vast in het voorlopige 

beleidsplan en stel d it be leidsplan aan het eind van het traject definitief 
vast. 

8 Leg d e  defi nit ieve stu kken (draaiboek, meld ing sformul ier ,  

melding sprocedu re,  werkplan,  bele idsplan) schr iftel ijk vast en presenteer 
deze producten aan de di rectie . 
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Aandachtspunten bij de implementatie en evaluatie 
• De projectcoördinator dient erop toe te zien d at de activiteiten die nodig 

z i jn voor de implementatie ,  zoals beschreven i n  het werkplan (zie 5 ) ,  

volgens plan worden u itgevoerd . Besl oten moet worden in hoeverre de 

projectgroep nog een rol speelt bij ( het bewaken van) de i m pleme ntatie 

en evaluatie van het opvang beleid nadat de draaiboeken e . d .  defi nitief 

zijn vastgestel d .  
• Het personeel d ient van te voren goed voorgel icht te worden over de 

ontwi kkelde opvangproced ure om weerstand on onkunde weg te nemen.  
• De agenda van het TWAS-overleg , zoals beschreven i n  bi j lage 1 

i nstru ment 2 ,  kan gekopieerd worden en uitgedeeld worden aan de 

voorz itters van deze overleggen. 
• N a  verloop van tijd d ient i n  het werkoverleg besproken te worden hoe de 

TWAS-procedure bevalt en in hoeverre de procedure wel l icht aangepast 

d ient te worden (eva luatie) . 
• Het Deskundigen bestand Opvang vormt een nuttig hu lpm iddel dat 

gebruikt kan worden bij het selecteren van externe deskundigen die 

eventueel ingescha keld worden om de voorzitters van h et TWAS-overleg 

te trainen. N adere i nformatie over dit  Deskundigenbestand en over de 

wijze van bestel len hiervan, is  te v inden in i nstru ment 1 uit b i j lage 1 .  

Ook deskundigen d ie  expertise hebben met betrekking tot het geven van 

voorl ichting of het evalueren van opvang beleid zijn i n  dit bestand te 

vinden. 
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2 Draaiboek voor het drie-gesprekken-model 

Schema 4 

L l  

Toelichting 
De procedure voor opvang na zwaardere incidenten via drie gesprekken met 

i nterne opvangers, dat in het draa iboek uitgewerkt moet worden,  bestaat 

uit de vo lgende elementen :  

A Melding,  alarmering en taxatie 

B Eerste opvang- en begeleidingsact iviteiten 

C N azorg , d ie  bestaat uit nadere opvang en begeleiding en eva luatie 

Schema 4 geeft een overzicht.  

Stroomdiagram melding, a larmeri ng ,  taxatie, opvang en nazorg bij het drie 

gesprekken model 

Melding, a larme- -

ring en taxatie 

inhoud a larm-

boodschap 

taxeren 

registreren 

melding 

oproepen 

diverse 

personen 

I 

Eerste opvang en 

begeleiding door 

intern 

opvangteam 

-hoe laat ter 

plekke 

-eerste opvang en 

begeleiding 

-contact houden : 

telefoonnmmer? 

I 

Nazorg 

nadere opvang 

en begeleiding 

evt. doorverwij

zen 

evaluatie 

De feedback-loop van taxatie naar opva ngteam betekent dat naar aanleiding 

van een n adere taxatie voor een tweede maal alarm geslagen kan worden 

en extra opvangers opgeroepen kunnen worden, aangezien er na verloop 

der tijd veel gebeurd kan zi jn wat aanleid ing kan vormen voor een n ieuwe 

a larmmelding . 

Instructie voor de voorzitter van de vergadering van de projectgroep met 
betrekking tot de uitwerking van het draaiboek 

Lees de algemene instructie bij bij lage 2 ( Opdrachten voor leden van 

de projectg roep) ,  zodat het helder i s  hoe de werkwijze is bij  het 

u itvoeren van deze opd rachten .  

2 Geef twee mensen uit de p rojectgroep opdracht om (samen) voor de 

vo lgende vergadering een meldi ngsformul ier te ontwikkelen en de 

meld ings- en a larmeringsprocedure uit te werken aan de hand van de 

checkl isten 1 e n  3 uit b i j lage 3 (Aandachtspu nten bi j  het o ntwerpen 

van een meldi ngsprocedu re en a larmeri ngsprocedure) . 
3 Geef twee andere koppels uit d e  projectg roep opdracht om opdracht 

4 (U itwerking van het opvangdraai boek voor het dr ie-gesprekken

model)  uit te werken voor de volgende vergaderi ng . 
4 Bespreek de gemaakte opdrachten in de vergadering(en)  volgens de 

m ethode die beschreven staat in de algemene i nstructie bij bij l ag e  2. 

5 G eef twee mensen de vervo lg opdracht om op grond van de 

antwoorden op de vragen met betrekking tot reg istratie en eva luatie 
van de opvang de benodigde formu l ieren te maken die nod ig zijn voor 

het s lachtofferdossier . H ierbij kan ook gebru i k  worden gemaakt van 
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checkl ist 7 (Onderwerpen i n  het opvangformul ier  voor de i nterne 

o pvanger) uit bij lage 3. 
6 Goede praktische en jur id ische begeleid ing is voor s lachtoffers van 

zwaardere incidenten onmisbaar. Zonder goede begeleid ing heeft 

emotionele opvang vaak een vrij beperkt effect . Geef daarom twee 

leden van de werkgroep de opdracht om opdracht 6 ( U itwerking van 

het draaiboek voor praktische en jur id ische begeleid ing)  u it  te werken 

en leg de leden van de werkg roep ook u it waarom het goed regelen 

van begeleid ing zo belangrijk is.  Checkl ist 6 kan bij het u itvoeren van 

deze opdracht een hulpmiddel zij n .  

7 Controleer of helder is wie precies wel ke eerste opvang- en 

begeleidingsact iviteiten verzorgt aan de hand van checkl ist 5 ( Eerste 

opvang- en begeleidingsactiviteiten)  en stel indien nodig de 

draai boeken bij . Deze controle en bijstel l ing kan tijdens een 

verg adering gedaan worden of bij wijze van hu iswer kopdracht die 

later bespro ken wordt. 

8 Eval ueer regelmatig wat de projectgroep tot nu toe berei kt heeft en 

stel op grond daarvan eventueel de strateg ie en planning waar nodig 

bij . 

9 Maak een werkplan voor de activiteiten d ie nog geregeld moeten 

worden om het d raaiboek defin itief te maken en te ku nnen 

implementeren (schol ing , voorl icht ing e .d . ) .  

1 0  Leg gedurende h et ontwikkeltraject de gemaakte bele idskeuzes 

(verdel ing verantwoordelij kheden e.d . )  tel kens vast in het voorlopige 

beleidsplan en stel d it beleidsplan aan het eind van het traject 

definitief vast. 
1 1  Leg de definit ieve stu kken (opvang- en begele id ingsdraaiboeken , meld ings

en alarmeri ngsprocedure, formul ieren voor het s lachtofferdossier , 

implementatie-we rkplan, beleidsplan)  sch riftel ij k vast en presenteer 

deze prod ucten aan de di rectie .  

Aandachtspunten bij de implementatie en evaluatie 
• De projectcoörd inator dient erop toe te zien dat de activiteiten die nodig 

zijn voor de im plementatie, zoals beschreven i n  het werkplan (zie 8),  
volgens p lan worden u itgevoerd . Besloten moet worden i n  hoeverre de 

projectgroep nog een rol  speelt b i j  (het bewaken van) d e  implementatie 

en eval uatie van het opvang beleid nadat de draaiboeken e . d .  defin itief 

zijn vastgesteld . 
• Het personeel dient van te voren goed voorgel icht te worden over de 

o ntwi k kelde opvangprocedure om weerstand on onkunde weg te nemen. 
• Degenen d ie  vera ntwoordel i jk zijn voor het taxeren van binnen komende 

alarmmeld i ngen,  kunnen baat hebben bij checklist 4 (Aandachtspunten 
bij de taxatie van i ncidenten) uit bij lage 3. Deze kan dus  door de 

projectcoördinator gekopieerd en aan hen u itgedeeld worden. 
• Een overzicht van de versc hi l lende elementen van de 

gespreksprotocol len (z ie checkl ist 2 uit bij lage 3) kan gekopieerd en 

u itgedeeld worden aan de i nterne opvangers . Zij kunnen dit overz icht 

gebrui ken voor hun opvanggesprekken om te bewaken of al le essentiële 

onderdelen tijdens het opvanggesprek aan bod zijn geweest. 
• H et Deskund igen bestand O pvang vormt een nuttig hu lpmiddel dat 

gebruikt kan worden bij het selecteren van de externe deskundi gen die 

de schol i ng van de interne opvangers gaan verzorgen.  N adere informatie 

over dit  Deskundigenbestand en over de wijze van bestellen h iervan, is 

te vinden i n  i nstrument 1 uit bij lage 1 .  Ook deskundigen die expertise 

hebben met betrekking tot het geven van voorl ichting of het evalueren 

van opvangbeleid zijn i n  dit  bestand te v inden.  
• O m  het effect van de opvang na te gaan en in te kunne n  schatten of 

doorverwijzing naar een professionele hu lpverlener noodzakel i jk is ,  is het 

aan te beve len dat de i nterne opvangers gebru i k  maken van de 
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Schokverwerkings l ijst . I n  bij lage 1 ( i nstrument 3) is deze l ijst te v inden.  

Deze kan dus  gekopieerd en uitgedeeld worden aan de interne 

opvangers . De i ngevulde l ijst d ient opgenomen te worden i n  het 

s lachtofferdossier . 
• N a  verloop van tijd dient nagegaan te worden hoe de d rie-gesprekken

procedure bevalt en in hoeverre de procedure wel l i cht aangepast dient te 

worden (evaluatie) . De verschi l lende ontwikkelde formul ieren kunnen 

h ierbij van nut zi j n .  Zo kunnen ingevulde opvangformul ieren en 

Schokverwerkingsl ijsten indicaties geven over het effect van de opvang . 

Om na te gaan of opti maal  gebru ik  wordt gemaakt van de geboden 

opvang is het zi nnig om regelmatig de incidentenregistratie te vergelij ken 

met de registratie van het aantal werknemers dat opvang gesprekken 

heeft gehad . Ind ien er sprake is  van een g rote discrepantie tussen beiden 

reg istraties, wordt een groot deel van de potentiële doelgroep dus niet 

berei kt .  D it vormt een aanleiding om de opvangprocedu re b ij te stel len 

en/of activiteiten te ontplooien om de weerstand tegen de opvang te 

vermindere n .  
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3 Draaiboek voor het calamiteitenmodel 

Toelichting 
O pvang na calamiteiten waarbij de opvang u itbesteed wordt aan externe 

deskundigen bestaat uit  de volgende elementen : 

A Meld ing,  alarmering en taxatie 
B Eerste opvang- en begele id ingsactiviteiten 

C N adere opvang en begeleiding 

Schema 5 geeft een overzicht. 

Schema 5 Stroomdiagram alarmering,  opvang en nazorg bij het calamiteitenmodel 

EJ >  
Alarmering 

via centrale of 

rechtstreeks 

inhoud alarm

boodschap 

taxeren 

registreren 

melding 

oproepen 

diverse 

(externe) 

personen 

- > Opvang en 

begeleiding door 

externe instantie 

- hoe laat ter 

plekke 

- eerste opvang 

en begeleid ing 

-contact houden: 

telefoonnummer? 

- >  Nazorg 

- nadere opvang 

en begeleiding 

door externe 

instantie 

- PZ/Chef 

monitoort 

voortgangs

rapportage 

betrokkenen 

- evaluatie 

Instructie voor de voorzitter van de vergadering van de projectgroep met 
betrekking tot de uitwerking van het draaiboek 
1 Lees de algemene i nstructie bij bij lage 2 (Opdrachten voor leden van de 

projectgroep) ,  zodat het helder is  hoe de werkwijze is  b i j  het u itvoeren 

van deze opdrachte n .  

2 Geef twee mensen uit  de projectgroep opdracht om (samen) voor de 
volgende vergadering een meldingsformul ier te ontwi kkelen en de 
meldings- en alarmeringsprocedure uit te werken aan de hand van de 
checkl isten 1 en 3 uit bij lage 3 (Aandachtspunten bij het ontwerpen van 

een meldingsprocedure en alarmeringsprocedure) . 
3 G eef twee andere koppels u it de projectgroep opdracht om opd racht 5 

( U itwerking van het opvangdraai boek voor het calamiteitenmodel)  u it  te 
werken voor de volgende vergadering . 

4 Bespreek de gemaakte opdrachten i n  de vergadering (en)  volgens de 
methode die beschreven staat in de a lgemene i nstructie bij bij lage 2 .  

5 Evalueer regelmatig wat de projectgroep tot nu toe bere ikt heeft en stel 
op grond d aarvan eventueel de strategie en p lann ing waar nodig bij . 

6 Maak een werkplan voor de activiteiten die nog geregeld moeten worden 
om het draaiboek defi nitief te maken en te kunnen i mplementeren 

(se lectie externe deskundige i nstantie, opstel len contract, voorl ichting 
e . d . ) .  

7 Leg gedurende het ontwikkeltraject de gemaakte beleidskeuzes 
(verde l ing verantwoordel ij kheden e . d . )  tel kens vast in het voorlopige 

beleidsplan en stel dit  bele idsplan aan het eind van het traject defi nitief 
vast. 
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8 Leg de defi nit ieve stukken (opvangdraaiboek, meldi ngs- en 

a larmeringsprocedure, implementatie-werkplan,  beleidsplan) schriftelijk 

vast en presenteer deze producten aan de d i rectie.  

Aandachtspunten bij de implementatie en evaluatie 
• De projectcoördinator dient erop toe te zien dat de activiteiten die nodig 

zijn voor de implementatie,  zoals beschreven in  het werkplan (zie 5 ) ,  

volgens p l a n  worden u itgevoerd .  Besloten moet worden in hoeverre d e  

projectgroep n o g  een rol speelt bij ( het bewaken van) de implementatie 

en eva luatie van het opva ngbeleid nadat d e  draaiboeken e.d.  defi nitief 

zijn vastgesteld . 
• Het Des kundigenbestand Opvang vormt een nuttig hulpm iddel dat 

gebru i kt kan worden bij het selecteren van de externe des kundigen die 

de opvang gaan verzorgen . N adere i nform atie over dit Deskundigen

bestand en over de wijze van bestel len h iervan, is  te v inden in 

i nstrument 1 u i t  bij lage 1 .  Ook deskundigen die expertise hebben met 

betrekking tot het geven van voor l icht ing of het evalueren van 

opvang beleid zijn in  d it bestand te vinden. 
• Het personeel d ient van te voren goed voorgel icht te worden over de 

ontwikkelde opvangprocedure om weerstand on onkunde weg te nemen . 
• Degenen d ie  verantwoordelij k zijn voor het taxeren van binnenkomende 

alarmmeldi ngen, kunnen baat hebben bij checkl ist 4 (Aandachtsp unten 

bij de taxatie van incidenten) uit bij lage 3. Deze kan dus door de 

projectcoördinator gekopieerd en aan hen u itgedeeld worden . 
• N a  verloop van tijd d ient nagegaan te worden hoe de calam iteiten

procedure bevalt en in  hoeverre de procedure wel l icht aangepast dient te 

worden (evaluatie) . Om na te gaan of opti maal gebru i k  wordt gemaakt 

van de geboden opvang is het z innig om regelmatig de incidenten

reg istrat ie te vergel ijken m et de reg istratie van het aantal werknemers 

dat opvanggesprekken heeft gehad . Ind ien er sprake is van een grote 

d iscrepantie tussen beiden registraties, wordt een g root deel van de 

potentiële doelgroep dus niet bereikt .  Dit vormt een aanle id ing om de 

opvangprocedure bij te stel len en/of activi teiten te ontplooien om de 

weerstand tegen de opvang te verminderen. 
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Checkl ist 5 Eerste opvang- en begeleidingsactiviteiten 24 

Checkl ist 6 Nadere begeleid ingsmogel i jkheden i n  het geval van een 

strafrechtel i jkeprocedu re of schadeprocedure 

Checkl ist 7 O nderwerpen i n  het opvangformul ier voor de interne opvang er 

C heckl i st 8 Voor- en nadelen van de verschi l lende beleidskeuzes 

25 

26 

27 
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Bijlage 1 

Instrumenten 
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r------------------------------------------------------------------------ ---- - --

Instrument 1 Deskundigenbestand Opvang van werknemers 

Het deskundigenbestand en de Arbowet 

Aanle id ing voor het ontwi kkelen van het deskundigenbestand Opvang 

vormt de n ieuwe Arbowet, die werkgevers (onder meer) verpl icht om 
zorg te dragen voor de opvang van werknemers d ie tijdens het werk 

slachtoffer zijn geworden van agressie, geweld of seksuele int imidatie .  In 

de praktijk blijken veel organi saties niet goed te weten hoe ze zorg 

moeten dragen voor deze nieuwe wettel i jke pl i cht en is er vaak behoefte 
aan professionele ondersteun ing op dit gebied . Het v inden van de ju iste 

ondersteuning bl ij kt echter voor organisaties niet eenvou dig te zij n .  Dit  

was voor het M i n isterie van Justitie reden om een bestand van 

deskundigen op d it  terrein te laten ontwikkelen.  Het Deskundigenbestand 

Opvang op d is kette is h iervan het resu ltaat. Dit bestand, dat voorzien is 

van handige zoeks leutels, bevat een overzicht van organisaties die 

expertise hebben op het gebied van opvang en opvang beleid en 

beschrijft nauwkeurig het aanbod van genoemde organ isaties op dit 

gebied inc lus ief pr ijs indi catie en aanmeldi ngsprocedure.  

Voor wie is dit bestand bedoeld? 

De d iskette is nuttig voor iedereen d ie behoefte heeft aan schol ing,  
beleidsadvies, voor l ichti ng , hu lpver leni ng,  onderzoek of informatie op het 

gebied van opvang van werknemers d i e  het s lachtoffer zijn geworden 

van ag ressie,  geweld en/of seksuele i nt imidatie op d e  werkp lek. Te 

denken valt aan:  

1 Bedrijven en i nste l l ingen d ie  bezig  zijn m et het ontwi kkelen van 

opvang beleid ;  

2 Werkgevers d ie  hun personeel wi l len trainen i n  opvang,  wi l len 

voorl ichten of s lachtofferdagen wil len organiseren; 
3 Stafm edewerkers die bel ast zijn m et de opvang en begeleiding van 

werknemers en behoefte hebben aan ondersteu ning h ierbij ; 
4 Werknemers d ie  slachtoffer zijn geworden en deskundige hulp en 

bijstand zoeken .  

Proefversie en definitieve versie 

De d iskette Deskundigenbestand Opvang 1 996 vormt de eerste versie .  

Dit wil zeggen dat het deskund igenbestand 1 996 n i e t  pretendeert een 

volledig overzicht te geven van al le deskundigen op dit gebied en dat het 

ook nog mogel i jk is  d at het programma enkele foutjes bevat . In de loop 
van 1 997 verschij nt er echter een geactua l iseerde versie. 

Voor nadere i nformatie over de proefversi e  of de defi nitieve versi e  kunt 

u een brief of fax sturen naar: 

Van Dijk ,  Van Saameren en Partners 

T . a .v .  A nneke van Hoek 
Mariotteplein 9 

1 098 NW Am sterdam 

Fax:  020-62747 5 9  
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Instrument 2 Agenda TWAS-opvangoverleg 

1 Opening van het overleg en benoemen notu l ist 

2 Inventariseren van de verschi l lende ervaringen 

3 Gezamenl i jk selecteren van enkele ervaringen 

Bespreken ervar ingen:  

4 • wat is er gebeurd 
• welke gedachten/gevoelens kwamen er op 
• wordt dit herkend door anderen 
• met wie is er over gepraat en op welke m anier is dat verlopen; 

5 wat g ing wel ,  wat niet goed 

Bespreken knelpunten:  
• samenvatten ervaringen 
• benoemen kne lpunten (getroffen persoon, thu isfront, col lega's ,  

leid inggevenden, organisatie a ls  geheel) 
• analyseren oorzaken 
• aandragen oplossingen/maatregelen 
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Instru ment 3 Schokverwerkingslijst 

Toelichting 

Om de kwal iteit van de opvang te bewaken is het van belang om het 

verloop en het effect van het opvangbeleid systematisch te evalueren .  

Met de Schokverwerking l ijst (SVL) k a n  worden nagegaan o f  doorverwijz ing 
naar professionele hu lpverlening verstandig is .  

De SVL - een vragenl ijst met 1 5  items - meet de mate waar in een getroffen 
persoon last heeft van trauma-gerelateerde klachten ( herbeleving van 
(gedeelten van) de ervaring en vermijd ing van gedachten aan de 
gebeurtenis en van p laatsen en dingen die doen denken aan de 
gebeurtenis) .  De SVL is bru ikbaar om het effect van het 3-gesprekken 

opvangmodel te bewaken . Door de getroffen persoon voorafgaand aan 
ieder gesprek de l ijst in te l aten vul len kan worden nagegaan of de k lachten 
afnemen.  I s  dit niet het geval dan is  doorverwijzing naar professionele 
hulpverlening op zijn plaats . 

De Schok Verwerkings Lijst 

H ieronder vindt u een l ijst van u itspraken zoa ls  mensen d ie  doen n a  

ingrijpende gebeurtenisse n .  Bekijk e lke u itspraak en geef a a n  hoe vaak z e  
op u v a n  toepassing waren tijdens de afgelopen zeven dagen. Als ze n iet 

voorkwamen zet u een kruisje bij ' helemaal n iet ' .  

I k  dacht eraan, zonder dat ik  dat wilde. 

2 I k  zorgde ervoor, niet van streek te raken als ik  

eraan dacht of eraan herinnerd werd . 

3 Ik probeerde het uit mijn herinnering te bannen .  

4 Ik kon moeilijk in slaap vallen of in slaap bl ijven 

omdat beelden en gedachten erover door mijn 

hoofd gingen. 

5 Bij vlagen had ik er sterke gevoelens over. 

6 Ik droomde erover. 

7 Ik bleef dingen die me eraan herinneren uit de  

weg. 

8 Ik had een gevoel alsof het niet gebeurd was, alsof 

het niet echt was. 

9 Ik heb geprobeerd er niet over te praten. 

1 0  Beelden ervan schoten me in  de gedachten.  

1 1  Andere dingen deden me er steeds weer aan 
denken. 

1 2  I k  wist dat ik  er nog heel wat gevoelens over had, 

maar hield er geen rekening mee. 

1 3  Ik  heb geprobeerd er niet aan te denken. 

1 4  Iedere herinnering bracht de gevoelens weer terug. 

1 5  Mijn gevoel erover was als het ware verdoofd. 
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Bijlage 2 

Opdrachten voor leden van de 
Projectgroep Opvang 
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Algemene instructie bij de opdrachten 

De i n  deze bij lage beschreven opdrachten ku nnen als " huiswerk" 
meegegeven worden aan twee of meer leden van de werkgroep . Het 
verdient in het a lgemeen aanbevel ing om opdrachten niet aan één enkel 

werkgroepl id over te laten ,  maar om deze door m i nimaal  twee mensen 
tegelijk te laten maken . Dit verhoogt de kwal iteit en bovendien kan men 

steun b i j  e lkaar v inden .  Sommige leden kun nen er namel i jk erg tegen opzien 
om een opdracht geheel zelfstandig uit te voeren.  
Belangrij ke opdrachten,  zoals de opdracht om een draaiboek uit te werken,  

kunnen het beste door mi nimaal  twee koppels u itgevoerd worden . Naar 
aanleiding van verschi l len d ie er bestaan tussen de antwoorden van deze 

koppels kan i n  de werkgroep nader gediscussieerd worden.  

De procedure om de gemaakte opdrachten te bespreken i n  de projectgroep 

en verder uit te werken lu idt als vo lgt .  
1 Leespauze (of nog beter :  de gemaakte opd rachten zijn ruim vóór de 

vergadering van de projectgroep uitgedeeld en zijn van tevoren dus a l  
door de leden geleze n ) .  

2 E lk  koppel presenteert de antwoorden op hoofd l ijnen.  
3 De andere leden van de projectg roep schrijven o ndertussen vragen op 

die z i j  wi l len  stel len aan dit koppe l .  
4 De vragen worden gesteld en door de voorzitter gecl usterd; 

5 Over de vragen ontstaat discussie.  
6 O p  grond van de uitkomsten van de discussie wordt het stu k 

eventueel bijgesteld en aangevu ld .  

7 I n  de notulen worden deze bijstel l i ngen en aanvu l l ingen vermel d .  
8 Twee werkgroepleden krijgen de opdracht om op grond van de 

notulen een bijgestelde versie van de opdracht te maken voor de 
volgende vergadering . 

9 Dezelfde of één of meer andere leden krijgen de opdracht om 
eventuele vragen waarvan het antwoord nog open is gebleven alsnog 
te beantwoorden vóór de volgende vergader ing.  

1 0  Deze nieuwe versie wordt i n  de volgende vergadering besproken 
evenals de a ntwoorden die gevonden zijn op de vragen die nog 
openstonde n .  

1 1  I ndien consensus bestaat o p  al le fronte n ,  wordt het stu k  definitief 
vastgesteld . 
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Opdracht 1 Inventarisatie en indeling van incidenten 

In de handleid ing worden drie opvangmodellen besproken:  

1 Teamgericht Werkoverleg over Agressie en Schokkende gebeurteni ssen 

2 Drie gesprekken opvangmodel 

3 Calamiteitenmodel 

Lees de informatie over deze drie modellen nauwkeurig door.  

Beantwoord daarna sch riftel i j k de volgende vragen . 
• Welke incidenten komen er b innen o nze organisatie zoal voor? 
• Welke van deze incidenten horen volgens u bij model 1 ,  welke bij model 

2 en welke bij model 3? 
• Geef vervolgens, bij e lk  m odel , een schatting van de frequentie waarin 

deze verschi l lende incidenten per maand voorkomen in onze organisatie 

Tip 
I nd ien incidenten worden gereg istreerd , is  het verstandig om deze 

reg istratiecijfers te gebruiken bij het u itvoeren van deze opdracht. Wel is 

het dan verstandig om na te gaan of werknemers de verschi l lende 

incidenten ook daadwerkelij k melden e n  of deze meldi ngen ook 

geregistreerd worden. Aldus ontstaat i nzicht in  de betrouwbaarheid van 
deze registratiecijfers. 

Pagina 9 Handleiding opvangbeleid - bijlagen DSP - Amsterdam 



Opdracht 2 Het ontwikkelen van een communicatieplan 

Toelichting 

Het doel van de opdracht is het plannen van activiteiten om draagvlak te 

ontwi kkelen voor het opvang beleid en al le werknemers en de bij opvang 

betrok ken externe i nstanties op de hoogte te brengen van de activiteiten 

van de Projectgroep Opvang en het (in ontwikkel ing zijnde) opvangbeleid 

van de organisat ie .  Mogel ijke commun icatie-activiteiten zijn bijvoorbeeld : 
• publ i katies ( bijv . i n  n ieuwsbul leti n ) ;  
• bijeenkomsten organiseren ( bijv .  zeepkistbijeenkomsten, schol ings

avonden) ;  
• deelnemen aan bestaande overleggen (b ijv .  werkoverleg, vergadering 

O R ) ;  
• op de werkplek met col leg a ' s  praten over wat de werkgroep 'O pvang en 

vei l iger werken' doet; 
• het voeren van ind ividuele gesprekken met interne en/of externe 

sleutelpersonen; 
• het vertonen van voorl ichtingvideo's ;  
• het i nstel len van een ideëenbus;  
• het ophangen van aff iches, notulen van de projectgroep of a ndere 

relevante informatie i n  de werk- of lunc hruimten; 
• het opsturen of i n  de postba kjes deponeren van schriftel i jke informatie. 

Instructie bij de opdracht 

stap 1 Stel i n  hoofd l ijne n een i ntern en extern co mmunicatieplan o p :  

schrijf i n  steekwoorden op wel ke activiteiten e r  verricht moeten 

worden met betrekking tot de i nterne en externe com m u nicatie en 

op wie deze activiteiten zijn ger icht (doelgroep) ;  

stap 2 Vul voor iedere activiteit onderstaand schema i n  (Maak voor e lke 

activiteit een kopie van onderstaand blanco schema) . 

Pagina 1 0  Handleiding opvangbeleid - bijlagen D S P  - Amsterdam 



Naam activiteit 

Doel 

Wanneer 

Wat 

Hoe 

Wie is 

verantwoordelijk 

Wie voeren uit 

Doelgroep intern 

Doelgroep extern 
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Toelichting op het schema 

Naam activiteit 
Geef iedere activiteit een naam . 

Bijvoorbeeld voor l icht ingsbijeen komst 1 ,  of werkoverleg meld kamer. 

Doel 
Wat wi l  je bere iken? 

Bijvoorbeeld : bekendheid geven aan bestaan projectgroep; voorl ichting 

geven over het verwerken van schokkende gebeurtenissen, draagvlak 

krijgen voor opvang,  bespreken concept draaiboek .  

Wanneer 
O p  wel ke datum (en tijdstip )  wil  je de doelgroep informeren? 

Wat 
Wat wil je i n  grote l i jnen doen? 
• Bij publ i kati e :  beschrijf i n  steekwoorden de inhoud.  Bijvoorbeeld 

introductie werkgroep en wat tot nu toe is berei kt .  
• Bij bijeenkomst beschrijf i n  steekwoorden het programma.  Bijvoorbeeld 

video over verwerkingsproces schokkende gebeurtenissen tonen en 
bespreken bel ang opvang . 

• Bij bestaand overleg : beschrijf in steekwoorden de agendapunten die je 
inbrengt. 

• Bij informele bespreking (er tijdens het werk over praten op eigen 

werkplek ) :  beschrijf i n  steekwoorden de inhou d .  bijvoorbeeld vertel len 
over opvangmogelijkheden bin nen de organisatie . 

Hoe 
Hoe ga je de i nformatie verspreiden? Kies uit het volgende:  
• publ i katie ;  
• bijeen komst organiseren ;  
• deelnemen aan bestaand overleg ; 
• i nformele bespreking (tijdens het werk met collega' s over p raten) ; 
• anders, namel ijk . . . . . . .  . 

Wie is verantwoordelijk 
Wie zorgt ervoor dat de activiteit wordt u itgevoerd .  

Wie voeren uit 
Wie schrijven de publ i katie,  wie voeren de bijeenkomst uit,  wie gaan naar 

de vergadering enzovoort . 

Doelgroep intern 
Voor wie is de activiteit b innen de organi satie bedoeld? 

Bijvoorbeeld : directie, management, afdel ingsle id ing,  " paraat" personeel, 

meldkamer, Arbo- en VGW commissie, O R .  

Doelgroep extern 
Voor wie is de activiteit buiten de organisatie bedoeld? 

Bijvoorbeeld vergelij kbare organisaties i n  de regio,  pol it ie,  brandweer . 
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Voorbeeld van een ingevuld s chema (zie stap 2) 

Naam activiteit verspreiding notulen projectgroep opvang 

Doel bekendheid geven aan activiteiten projectgroep 

Wanneer na iedere bijeenkomst 

Wat notulen van iedere bijeenkomst 

Hoe ophangen in vitrinekast van dagverblijf, - in postvakje A R BOdienst 

Wie is Jan 

verantwoordelijk 

Wie voert uit Jan 

Doelgroep intern ambulance personeel, - meldkamer, - ARBOdienst 

Doelgroep extern niet van toepassing 
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Opdracht 3 Uitwerking van het draaiboek voor opvang via het 
werkoverleg (TWAS-opvangmodel ) 

Instructie: 

Lees eerst de beschrijving van het TWAS-model in  de handleiding 

Bea ntwoord daarna schriftel i jk de volgende vragen over het regelen van 
TWAS.  

Voorzitter, notulist en frequentie TWAS : 
• Wie zijn geschikt als voorz itter? 
• Wie moet notuleren:  een vaste of roulerende deelnemer of een 

buitenstaander? 
• Hoe vaak moeten TWAS-opvangoverleggen worden georgan iseerd ( 1  x 

per 4 weken of 1 x per 6 weken) ? 
• Worden er ook TWAS-vei l ig heidsoverleggen georg aniseerd waarbij de 

preventie van agressie en geweld wordt besproken? Zo ja, hoe vaak 
d ient d it  dan plaats te vinden (1 x per 4 weken of 1 x per 6 weken)?  

• Hoeveel tijd kan er per keer worden i ngeru imd voor TWAS? 

Deelnemers, verplicht/vrijwillige deelname en lokatie: 
• Wie zijn de deelnemers van het overleg ? 
• Is deelname verpl icht of vrijwi l l ig?  
• Is deel name in de eigen tijd of in werktijd?  
• Wat is een geschi kt tijdsti p? 
• Hoeveel werknemers (mi nimaal en maximaal)  kun nen per keer 

deelnemen? 
• Wat is een gesch i kte lokatie voor het over leg? 

Afspraken en uitkomsten: 
• Wel ke informatie uit het TWAS-overleg is vertrouwel i jk en welke niet? 
• Wie zorgt ervoor dat tijdens het overleg gemaakte afspraken worden 

nagekomen? 
• Wie bespreekt de uitkomsten van het overleg met het managementteam ?  
• Wie is verantwoordelij k voor de reg istratie? 
• Hoe worden de u itkomsten van de registratie teruggekoppeld?  
• Hoe worden de notu len verspreid ? 

Scholing en begeleiding: 
• Door wie wordt de voorzitter begeleid en ondersteu nd? 
• Wie regelt de praktische zaken van TWAS (deelnemers uitnodigen,  

koffie, thee,  fl apover enzovoort) 
• Hoe veel gespreksleiders/voorzitters moeten er worden opgeleid ( 2  per 

tea m ) ?  
• Door wie worden de gespreksleiders/voorzitters opgeleid? 
• Hoe is (het bewaken van) bijschol i ng geregeld? 
• Zijn er aparte bijeenkomsten met het team nodig voor de voorl icht ing 

over en/of acceptatie van TWAS ( bv .  naschol ingsavondenl ? 
• Wel k  budget wordt voor de schol i ng en begeleiding i ngeru imd? 

Doorverwijzen: 
• Naar wel ke in psychotraumata g especial iseerde psychotherapeut of 

psychiater wordt doorverwezen bij problemen met het verwerken van de 

schokkende gebeurtenis? (van te voren vastleggen wie dat zij n ! )  
• Aan wie in de organ isatie rapporteert de externe psychotherapeut of 

psychiater en welke consequenties worden aan de rapportage verbonden 

( h iervoor een conceptcontract maken) ? 
• Wel k  budget wordt voor doorverwijzen ingeru imd? 
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Opdracht 4 Uitwerking van het draaiboek voor opvang via het 
drie-gesprekken-model 

Instructie: 

Lees eerst de beschrijving van het d rie gesprekken model in de hand leid i ng 

Beantwoord daarna schriftelijk de volgende vragen met betrekking tot het 
regelen van d it  opvangmodel . 

Doelgroep : 
• Voor welke personen i s  deze opvang bedoeld?  

Melden en inschakelen: 
• Door wie wordt het i ncident gemeld (getroffen persoon of col lega)?  
• Hoe wordt de schokkende gebeurten is  gemeld (schriftel ijk ,  telefonisch) ? 
• Aan wie wordt het incident gemeld? 
• Wie schakelt de opvanger i n ?  
• Komt er voor de opvang ers een 24-uurs beschikbaarheidsrege l ing?  

(opvang pieper) 
• Wie is verantwoordel i jk voor de eerste opvang- en begeleidi ngs

aktiviteiten ?  

Actief benaderen, verplicht/vrijwillige deelname en lokatie: 
• Stapt de opvanger u it zich zelf af op de getroffene(n )?  
• I s  deel name aan de 3 gesprekken verpl icht of vrijwi l l ig?  
• Worden de gesprekken gevoerd i n  eigen tijd of i n  werktijd ? 
• Wat is een geschikte lokatie voor deze gesprekken ( per gesprek 

aangeven) ? 

Werving en selectie interne opvangers: 
• Wie vervangt de opvangers bij afwezigheid? 
• G aat de voorkeur u it naar groepsopvang of i ndviduele opvang ( wat te 

doen bij meerdere getroffene n :  groepsopvang of meerdere opvangers) ? 
• Hoeveel opvangers zi jn er nodig? 
• Hoeveel tijd kan er maximaal voor een opvanggesprek worden 

i ngeruimd? 
• Aan welke eisen moet een opvanger voldoen (profiel van eisen) ?  
• Hoe worden de opvang ers geselecteerd ? 

Scholing en begeleiding : 
• Door wie worden de opvangers geschoold? 
• Wel ke eisen worden er gesteld aan de scho l i ng en aan de i nstantie d ie 

de schol ing verzorgd ? 
• Hoe is (het bewaken van) de bijschol ing geregeld? 
• Wie begeleidt/superviseert de opvangers ( 'vang de vanger' )  e n  hoevaak? 
• Zijn er aparte bijeen komsten voor het personeel nodig voor voorl ichting 

over en/of acceptatie van de i nterne opvang (bv .  naschol ingsavonden) ? 
• Wel k  budg et wordt voor de schol ing en begeleid ing i ngeru imd?  

Registratie en Evaluatie opvang : 
• Wat wordt i n  het s lachtofferdossier opgenomen (bv .  

registratieformulieren m e t  betrekking tot het type i ncident (ernst) ,  aantal 
getroffenen,  locatie van het i ncident,  gevolgen voor getroffenen en 
opvang,  wijze van aanmelden en verloop opvang ) ?  

• Hoe wordt de opvang geëvalueerd ? 
• Wie evalueert de opvang (werkg roep, managementteam, opvangers of 

Sociaal Medische Team ) ?  
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Doorverwijzen : 
• Naar welke i n  psychotraumata gespecial iseerde psychotherapeut of 

psychi ater wordt doorverwezen bij proble men met het verwerken van de 

scho kkende gebeurtenis? (van te voren vastleggen wie dat zijn )  
• Aan wie i n  de organisatie rapporteert de externe psychotherapeut of 

psyc hiater en welke consequenties worden aan de rapportage 

verbonden? (h iervoor een conceptcontract maken) 
• Wel k  budget wordt voor doorverwijzen ingeruimd? 
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Opdracht 5 Uitwerking van het draaiboek voor opvang via het 
calamiteitenopvangmodel 

Instructie: 

Lees eerst de beschr ijving van het calamiteitenmodel in de handleid ing . 
Beantwoord daarna schriftel i jk de volgende vragen met betrekking tot het 
regelen van dit  opvang mode l .  

Doelgroep : 
• Voor welke personen is de opvang bedoeld ?  

Melden en inschakelen : 
• Door wie wordt het i ncident gemeld? 
• Hoe wordt het i ncident gemeld (schriftel i jk,  telefonisch ) ?  
• Aan wie wordt het incident gemeld? 
• Wie scha kelt de opvanger i n ?  
• Hoe regel je de 24-uurs beschi kbaarheidsregel ing (retainercontract en 

opvang pieper) ? 
• Wie is/zi jn verantwoordel ij k voor de eerste opvang- en begele id ings

aktiviteite n ?  

Werving en selectie professionele opvangers: 
• Aan wel ke eisen moeten de externe opvangers voldoen (profiel van 

eisen ) ?  
• Door wie en op wel ke manier worden deze externe deskundigen 

geselecteerd ? 
• Wel ke eisen stelt u aan de opvang van de betreffende externe 

deskundigen? (denk hierbij aan factoren als snel heid van de opvang,  tijd 
die ingeru i md wordt voor een opvanggesprek, maximaal aantal 

opvangcontacten per s lachtoffer e . d . ) .  
• Wel k budget voor opvang is beschi kbaar? 

Verplicht/vrijwillige deelname en lokatie: 
• I s  deelname aan de opvang verplicht of vr ijwi l l ig?  
• Geschiedt de opvang in de eigen tijd of i n  werktijd ? 
• O p  welke lokatie vindt de opvang plaats? 

Afspraken en bewaken resultaten: 
• Wie is de contactpersoon b innen uw eigen organisatie 
• Wie is verantwoordel i jk voor het budget voor de opvang 
• Wie is verantwoordelij k voor de kwal iteit van de opvang (evaluatie en 

eventueel bijstel len van zaken) 
• Aan wie i n  de organisatie wordt door d e  externe instantie gerapporteerd 

en welke consequenties worden aan de rapportage verbonden? (h iervoor 

een conceptcontract maken) ?  
• Wie is verantwoordel i jk voor de voortgangsrapportage over de 

hu lpver lening? 
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Opdracht 6 Uitwerking van het draaiboek voor praktische en 
juridische begeleiding 

Instructie: 

Lees eerst de check l isten d ie  betrekking hebben op praktische en jur id ische 
begeleid ing (zie bij lage) . 

Beantwoord daarna schriftel i jk de volgende vragen . 

Doelgroep : 
• Voor welke personen is de begeleid i ng bedoeld? 

Actief benaderen en eigen tijd/werktijd :  
• Wie schakelt de praktische begeleider i n  (stapt de begeleider uit  z ich zelf 

af op de getroffene( n ) ) ?  
• Wie schakelt de juridische begeleider i n  (stapt de begeleider uit  zich zelf 

af op de getroffene ( n ) ) ? 
• I s  de (praktische en juridische) begeleiding voor de getroffene in eigen 

ti jd of i n  werktijd ? 

Werving en selectie begeleiders: 
• Aan welke eisen moeten (praktische en juridische) begeleiders voldoen 

(profiel van eisen ) ?  
• H oeveel tijd kan er maximaal  voor (praktische en jur id ische) begeleid ing 

worden ingeruimd? 
• H oeveel (praktische en jur id ische) begeleiders zijn er nodig? 
• Wie vervangt de (praktische en jurid ische) begeleiders bij afwezigheid? 
• Hoe worden de begeleiders geselecteerd ? 

Scholing en begeleiding : 
• Hoe worden de p raktische begeleiders i ngewerkt? 
• Hoe worden de ju r idische begeleiders i ngewerkt? 
• Wel ke instantie of externe deskundige ondersteunt en superviseert de 

jur idische begeleiders ? 
• Wel k budget is er voor deze schol ing en begeleid ing?  

Inschakelen externe juridische instantie: 
• Wel ke advocaten worden door het bedrijf eventueel i ngeschakeld ter 

ondersteun ing van de medewerker bij 'zelf veroorzaakte' i ncidenten? 
• Hoe is de beschik baarheid van deze advocaten geregeld ? 
• I s  het bedrijf verzekerd tegen de kosten van een j uridische procesgang 

(wettel i jke aansprakel ij kheid ) ? 

Evaluatie begeleiding : 
• Wat wordt er geregistreerd met betrekking tot de p laatsgevonden 

begele id ingsaktiviteiten? Waar wordt d ie i nformatie opgeslagen? 
• Hoe wordt de ( praktische en jur id ische) begele id ing geëvalueerd ? 
• Wie evalueert de (praktische en juridische) bege leid ing (werkgroep, 

m anagementteam, begeleiders )?  
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Checklists 
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Checklist 1 Aandachtspunten bij het ontwerpen van een 
meldingsprocedure 

Wie 
• Maak afspraken bij wie een incident gemeld moet worden .  
• De melding kan gedaan worden door de betrokkene zelf, of door een 

collega in  overleg met de betro kkene. 

H oe 
• De meld ing vindt altijd schriftelijk p laats op een daartoe ontw i k keld 

i ncidentenregistratieformul ier .  
• Er d ient een centrale registratiemap te worden aangelegd,  waarin a l le  

i ncidentenregistratieformul ieren worden bewaard . 
• Deze i ncidentenreg istratie l igt ter i nzage voor a l le  relevante betrokkenen, 

zoa ls  degenen die werkoverleggen le iden, afdel ingschefs, managers e . d .  

Inhoud van de melding 

De meld ing (en de schriftel ij ke weergave daarvan) d ient i n  ieder geval de 

volgende gegevens te bevatten : 
• waar heeft het i ncident plaatsgevonden;  
• wat voor soort i ncident betreft het ( precoderen) ; 
• hoeveel mensen zijn betrokken (di rect en ind irect) ; 
De melding bevat ideal iter ook de volgende gegevens:  
• wat was de achterl iggende oorzaak van het i ncident; 
• wat was de d i recte aanleiding tot het i ncident; 
• wat waren de gevolgen voor de medewerker; 
• zijn er maatregelen genomen en zo ja wel ke; 
• hoeveel t/ïd heeft het incident i n  beslag genomen; 
• zijn er kosten voor de organisatie of de medewerker persoonl i jk  (schade) . 
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Checklist 2 Overzicht van de verschillende elementen van de 
gespreksprotocollen van het drie-gesprekken
opvangmodel 

steunen 

structuur bieden 

mobiliseren van steun 

praktische begeleiding 

voorlichting over 

schokverw. 

Toelichting 

De onderstaande checkl ist geeft een overz icht van de verschi l lende 
elementen van de dr ie gespreksprotocol len die behoren bij het drie
gesprekken-opvangmodel . 

Deze checkl ist is bedoeld voor de i nterne opvangers . H et kan door hen 

gebru i kt worden om na te gaan of in  de verschi l lende opvanggesprekken 

al le essentiële onderdelen aan bod zijn gekomen . 
Overigens dienen de protocol len geen keu rs l ij f  te vormen,  maar dynamisch 
te worden gebru ikt .  Ze kunnen dus i ndien nodig aangepast worden aan de 
omstandighede n .  

Overzicht v a n  d e  verschi l lende elementen van d e  gespreksprotocol len van 
het drie-gesprek ken-opvangmodel 

Aftap-protocol Reconstructie-protocol Herstel-protocol 

1 e gesprek 2e gesprek 3e gesprek 

x x x 

x x x 

x x x 

x optioneel optioneel 

x optioneel optioneel 

invent. van stress reacties x x x 

reconstructie van de 

gebeurtenis 

constructie 

verwerkingsverhaal 

hanteren copingstijl 

signaleren stagnatiel optioneel 

doorverw.lafsluiten 
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Checklist 3 Aandachtspunten bij het ontwerpen van de 
alarmeringsprocedu re 

Wie 
• M aak afspraken wie i ntern gealarmeerd moet worde n .  
• Zorg voor fol low-up a ls die persoon n iet berei kbaar is (afhankel i jk van 

bedrijfsgrootte, maar zo mogel i jk tenmi nste 5 personen op een l ijst 

plaatsen) . 
• Leg een l ijst aan van hun namen en telefoonnummers . 
• Rust mensen eventueel met semafoons u it .  
• Maak afspraken wie eventueel extern gealarmeerd moet worden. 
• Leg een l ijst aan van relevante externe inste l l ingen i nclusief 

telefoonnummers . 
• Vermeld a larmnummers ( in - e n  eventueel extern) met een sticker op e l k  

telefoontoestel . 

Hoe 
• Alarm wordt gegeven v ia :  aparte telefoontoeste l len,  a larmn u mmers en/of 

alarm knoppen; 
• Alarm komt uit  bij : de centrale meldkamer, de telefooncentrale, d i rect bij 

de intern verantwoordel ijke (of, bij afwezigheid,  d iens plaatsvervanger) 
of bij een externe i nstanti e .  

Inhoud van d e  alarmeringsboodschap 

De melding van degene d ie alarm s laat ( ind ividuele werknemer/centrale) 

moet kort, zakel i jk en d uidel i jk z ij n .  De alarmeringsboodschap d ient altijd de 
volgende gegevens te bevatten : 
• waar heeft het incident plaatsgevonden; 
• wat voor soort i ncident betreft het; 
• hoeveel slachtoffers z ij n  betrokken (d irect en i nd i rect) ; 
• of het s lachtoffer bij kennis is of in coma; 
• of het slachtoffer is ver m i n kt,  bekneld of overleden; 
• of er sprake is van paniek;  
• op wel k telefoonnummer contact onderhouden zal  worden; 
• op welke plaats men verwacht wordt . 
* Spreek af hoe l aat men verwacht op de afgesproken plek te zij n !  
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Checklist 4 Aandachtspunten bij de taxatie van incidenten 

De taxatie wordt onder meer gebaseerd o p :  
• de ernst van het incident; 
• de hevigheid  van de reacties van de getroffene(n ) ;  
• het aantal  getroffenen (d i rect/i ndirect ) ;  
• fysieke en psychische toestand van de getroffenen; 
• praktische omstandigheden : tijdstip (dag/nacht, weekend ) ,  p laats etc . ;  
• af-/aanwezigheid van paniek.  

Dit le idt  tot: 
• i nschakelen van ju iste (aantal ) h u lpverleners ( i ntern opvangteam, 

brandweer, politie, arts, ambulancevervoer n aar ziekenhuis) ; 
• aangeven hoe snel deze ter p lekke (moeten)  zijn ;  
• na verloop van tijd eventueel i nschakelen extra opvangers ; 
• i nformeren n ieuwe hu lpverleners; 
• continu  i nschatten van de werkzaamhede n .  
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Checklist 5 Eerste opvang- en begeleidingsactiviteiten 

• Taxeren ernst i ncident (aard van de gebeurtenis,  aantal getroffenen ) .  
• Selecteren te hanteren opvangmodel . 
• Ruimte voor de opvang regelen (bij cr is isopvang ru imte ter p lekke 

regelen ) .  
• Lichamelijke toestand van de getroffenen door een arts laten opnemen 

en i nd ien nodig vervoer regelen naar een extern ziekenhu is .  
• Vervanging regelen voor de werkzaamheden van de getroffen 

werknemer(s) . 
• Gegevens over de calamiteit vastlegge n .  
• Namen getroffen personeel,  klanten en/of bezoekers/medewerkers van 

externe f irma ' s  noteren en aangeven waar (in welke ruimte vlak bij de 
calamiteit) en wanneer het eerste opvanggesprek i s .  

• Bieden van mogelijkheid te ( laten) bel len naar verwanten.  
• Voorbereid ingen treffen voor het eerste opvanggesprek .  
• I nformatie verstrekken aan cris ismanagement team of lokale 

management over de calamiteit, de opvang en de begele id i ng .  
• Betrokken m edewerkers gelegenheid geven z ich met e l kaar terug te 

trekken . 
• Weren van persmensen.  
• Laten verwijderen door niet-slachtoffers van eventuele rommel ontstaan 

door i n cident.  
• Meegaan naar arts of ziekenhuis .  
• Regelen van k inderoppas . 
• Regelen van vervoer en/of begeleid ing naar h u i s .  
• Regelen opvang thuis (partner en k inderen) , op school (k inderen) en op 

het werk (col lega ' s  externe werknemers en u itzendbureau) .  
• Vaststel len schade door d iefstal en/of verniel i ng bij getroffenen en 

i nste l l i n g .  
• Aangifte doen van het misdrijf ( ind ien van toepassi ng) . 
• Een ernstige calamiteit melden bij de arbeidsinspectie . 
• Assisteren bij het i nvul len van formul ieren (pol itie, ziekenhuis  etc . ) .  
• Getroffenen ondersteunen bij verhoor recherche of arbeids inspect ie .  

Het hangt u iteraard van de omstandig heden af of a l  deze aktiviteiten of 
s lechts een deel ervan nodig zij n .  
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Checklist 6 Nadere begeleidingsmogelijkheden in het geval 
van een strafrechtelijke procedure of een schade
procedu re 

• Klacht ind ienen tegen bes l iss ing tot n iet vervolgen.  
• Begeleiden bij het getu igen i n  gerechtel i jk vooronderzoek of op de 

terechtzitti ng. 
• Begeleiden bij de voorwaardeli jke transactie of het voorwaardel ijk  sepot . 
• Nagaan of de verzekering d e  schade dekt . 
• De schade door d iefstal en/of vernie l ing rechtstreeks verhalen op de 

dader.  
• Schadevergoed i ng regelen via de polit ie of de strafrechter (voeg i ng ) .  
• Schadevergoed ing regelen via de burgerl ijke rechter (dading,  kort ged ing ,  

arbitrage) eventueel met  behulp van dwangmiddelen (dwangsom , 
l ijfsdwang, beslag ) .  

• U itkering regelen uit het Schadefonds Slachtoffers van 
Geweldsmisdrijve n .  
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Checklist 7 Onderwerpen in het opvangformulier voor de 
interne opvanger 

I n  het  opvangform ul ier worden de volgende onderwerpen vastgelegd : 
• geslacht getroffen 
• leeftijd 
• functie 
• datum i ncident 
• soort incident (zie incidentenregistratiel 
• aantal verlofdagen 
• verloop opvang (afhankel ijk van soort opvang) 
• doorverwijzi n g  

Het is  de bedoel ing  om het opvangformulier na afronding v a n  ieder 

ind ividueel opvangtraject in te vu l len . 

Uitbreiding van het opvangformulier 

Om i nzicht te krijgen in de kwal iteit van de opvang is het ook nutt ig om de 

geboden opvang te l aten evalueren door de opgevangen medewerker.  

Daarom kan aanvul lend op bovenstaand formul ier in  een korte vrag enl ijst 

worden gevraagd naar de ervaren opvang . Eventueel kunnen deze vragen 

ook toegevoegd worden aan de gestandaardiseerde vragen van het 

opvangformul ier . 
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Checklist 8 Voor- en nadelen van de verschillende 
beleidskeuzes 

Beleidskeuze 1 Opvang uitbesteden, inbedden in de organisatie of kiezen voor een 

combinatie hiervan? 

Toelichting 

De hoofd besl iss ing waar de organisatie voor staat is de besl issing of men 
de opvang uitbesteedt aan derden of dat men de opvang ' i n  eigen hu is '  
ontwik kelt en beheert. Naast deze twee hoofdvormen kan gekozen worden 

voor een tussenvorm : een deel van de opvang wordt uitbesteed en een deel 
wordt b innen het bedrijf zelf verzorg d .  

N iet bij a l l e  soorten incidenten k a n  door de organisatie zelf opvang 

aangeboden worden. Bij extreem zware incidenten dient de opvang 
verzorgd te worden door p rofessionele derden . Anderzijds is  het onzin om 
opvang n a  l ichte incidenten te delegeren aan externe desku ndigen . Deze 
vorm van opvang kan het best geschieden via het werkoverleg . M et name 

voor de i ncidenten die niet te l icht en niet te extreem zwaar zijn ,  dient dus 
afgewogen te worden of de opvang (deels) u itbesteed wordt of niet. 

Voor a l le dr ie opties (u itbesteden,  i n bedden en een com bi natie hiervan) 
bestaan verschi l lende argumenten pro en contra, die door de organisatie af
gewogen zul len moeten worden . 

Voor- en nadelen van de verschillende beleidskeuzes 

Opvang uitbesteden 

Pro: 

• i nzet van gespecia l i seerde hu lpverleners met een hoge professional iteit 
en deskundighei d ;  

• voorkomt taakverzwaring van staf/l ijn ;  
• onafhan kelijk persoon voor het s lachtoffer .  

Contra: 
• er moeten harde afspraken gemaakt worden over de 24-uurs 

beschikbaarheid; 
• medewerkers gaan niet zonder enige begeleid ing naar een psych iater of 

psychotherapeut ( hoge drempel ) ;  
• bepalen wie hu lp  nodig h eeft i s  problematisch ; 
• stressverschijnselen bij getroffen medewerkers doen zich vaak pas na 

enige t i jd voor; 
• hu lpverlener kent het bedrijf niet; 
• monitoren van de uitbestede medewerker bl ijft noodzakel i jk  (u itbesteden 

kost ook tijd ) ;  
• aandacht e n  erkenning van het l i jnmanagement komt niet tot stand;  
• cultuurverandering komt n iet op gang . 
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Bedrijfsopvang 

Pro: 

• het bedrijf neemt de verantwoordel i jkheid voor de opvang op z ich;  
• medewerkers gaan makkel i jk naar een bedrijfsopvanger ( lage d rempel ) ;  
• het bepalen wie h u l p  en nazorg nodig heeft, kan in de staande 

organisatie worden neergelegd; 
• opvang ' i n  de kameraadschappelij ke en i ntermenselijke sfeer'  pakt soms 

beter u it  dan door professionals ;  
• aan de hand van d e  opvang kan ook aansluit ing gezocht worden bij 

preventieve en proactieve maatregelen en vice versa; 
• cultuurverandering kan op gang komen; 
• opvang e n  begele id ing is snel ter plaatse; 
• biedt mogel i jkheid tot opvang na relatief l ichte i ncidenten;  
• opvanger i s  bekend met organisatie en de getroffenen,  zodat er wei n ig 

u itleg nodig is ;  
• opvang kan flexibel worden toegepast en bijgesteld;  
• economisch;  
• opvang l igt in het verlengde van taken die al b inne n  de organisatie zelf 

worden u itgevoerd . 

Contra: 
• in het bedrijf zu l len geschikte medewerkers voor de opvang gezocht 

moeten worden; 
• deze medewerkers moeten opgeleid worden;  
• de hu lpverlener kan te sterk betrokken raken bij het s lachtoffer; 
• dubbele petten.  

Combinatie uitbesteden en bedrijfsopvang 

Pro: 

• lage drempel;  
• goede signaler ing,  ook voor het i nschatten van doorverwijzen;  
• wederzijdse doorverwijzingsmogel ijkheid ( laagdrempelige start, 

profess ionele begele id ing,  goede nazorg in de e igen organisatie) ; 
• het u itvoeren van de opvang i n  eigen beheer biedt verschi l lende 

voordelen en verd ient i n  pri ncipe de voorkeur,  m aar  om de kwal iteit van 
de opvang te kunnen garanderen d ient i n  bepaalde geval len waar de in  
de organisatie beschi kbare deskundigheid te kort sch iet ( bijvoorbeeld bij 
zeer zware calamiteiten)  de opvang uitbesteed te worden aan externe 

deskundigen.  

Contra: 

• kostenaspect. 
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Beleidskeuze 2 Wie worden er intern verantwoordelijkheid gesteld voor het verzorgen van 

de opvang? 

Toelichting 

Voor de opvang die niet u itbesteed wordt of verzorgd wordt via het 

werkoverleg , d ient besloten te worden welke functionarissen in  de 
organisatie verantwoordel i jk worden gesteld voor de opvan g .  Er  kan i n  dit  
verband gekozen worden voor opvang door een vertrouwensgroep of door 

de staf, door l ij nfu nctionar issen of door een combinatie h iervan .  

Staf 

U kunt in dit  verband kiezen voor het neerleggen van de 
verantwoordelijkheid bij de afdel i n g  P&O, de bedrijfsgezondheidsdienst, het 
sociaal medisch team e . d .  

O pvang door de staf k a n  worden gezien a l s  een i nterne uitbested i n g .  Voor 
de staf betekent het bieden van opvang een u itbreiding van de bestaande 
funct ie,  z i j  zijn reeds opgeleid in de ondersteuning van werknemers .  
Desondanks moet worden nagegaan of er voldoende kennis  op het  gebied 

van opvang aanwezig is. Verder dient er  ook een goede afstem ming met de 
l i jn te komen ( monitore n ) .  

Lijn 

Door de opvang te organiseren rond l i jnfunctionarissen (managers en chefsl 
wordt de opvang ingebed in de structuur  van de organisat ie .  Er zu l len 
fu nctionarissen moeten worden aangewezen, d i e  deze taak naast hun 

functie zul len moeten vervu l len .  Ook zul len z i j  faci l iteiten geboden moeten 
krijgen om zich op hun taak voor te bereiden.  Dit houdt in dat z ij een 
opleid i ng/tra in ing moeten vo lgen tot opvanger, d at er tijd i ngeruimd moet 

worden voor het u itvoeren van opvangactiviteiten en (bele ids)overleg, dat 
er een ru imte beschi kbaar moet zijn binnen het bedrijf om het opvang
gesprek i n  plaats te kunnen l aten vinden e . d .  

Vertrouwensgroep 

Opvang kan ook op een a ndere manier in de structuur van de organisatie 
i ngebouwd worden, nameli jk door het formeren van een vertrouwensgroep. 

Deze vertrouwensgroep h eeft een heterogene samenste l l ing van 
medewerkers met verschi l lende fu ncties i n  het bedrijf, welke u itgekozen 
worden voor de opvang van hun col leg a ' s .  Zij d ienen ook facil iteiten gebo

den te krijgen om zich op h u n  taak voor te bereiden.  Dit houdt, net als bij 
de l ij n ,  in d at zij een opleiding d ienen te krijgen, dat er tijd i ngeruimd moet 

worden voor het u itvoeren van opvangactiviteiten en (beleidsloverleg , d at 

er een ruimte beschikbaar m oet zijn bi n nen het bedrijf om het 

opvanggesprek in plaats te k u nnen l aten vinden e . d .  

Overigens betekent d e  keuze voor staf o f  vertrouwensgroep d at e r  
nagedacht moet worden over de afstemming met d e  werkvloer (top-down 
com municatie) . De keuze voor de l i jn betekent dat er iets moet worden 
geregeld voor afstemming op beleid s niveau ( bottom-up) . 

Mengvormen 

De organisatie van de opvang kan ook een m engvorm van centrale e n  

decentrale opvang zij n .  Z o  kan de opvang rond de l i j n  of vertrouwensgroep 
georgan iseerd worden met de mogel i jkheid om naar de staf te verwijzen of 

anderso m ,  wanneer de situatie daartoe u itnodigt. Het is in dat geval wel 

belang rijk om het werkterrei n  van partijen af te bakenen, opdat de 
g etroffenen n iet tussen wal en schip val len . Mogelijke mengvormen kunnen 
mede afhankel i jk z i jn van de doelgroep : voor wie doe je wat. 
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Voor al deze opties bestaan argumenten pro en contra, d ie  door de 

organisatie afgewogen zu l len moeten worden . 

Voor- en nadelen van de verschillende beleidskeuzes 

Staf 

Pro: 
• hoog i n  de organisatie i n gebouwd ; 
• probleem makkel ij k door te spelen op bele idsniveau ;  
• hoge professional iteit en deskundigheid;  
• je toont a ls organ isatie betrokken heid;  
• overzicht over gevolgen van agress ie,  geweld en seksuele int imi dati e;  
• bundelen van take n :  1 l o ket voor ziekteverzu i m  en opvang; 
• je toont a ls organi satie interesse i n  werknemers . 

Contra: 
• hoge(re) drempel ;  
• monitoren door chef bl ijft noodzakelij k; 
• eerste opvang komt te laat;  
• stafmedewerkers staan verder af van de werkvloer, waardoor grotere 

afstand bestaat en minder onderl inge bekendhei d ;  
• niet a l le  inc identen lenen zich voor opvang door staf, maar deze 

i ncidenten behoeven wel aandacht. 

Lijn 

Pro: 
• meer z icht op de gevolgen van agressie,  geweld en seksuele i nt imidatie 

per werkeenheid;  
• lage drempel ;  
• opvang is in de gehele structuur van de organisatie ingebed ; 
• goede s ignaleri ng, ook voor de nazorg ; 
• aan de hand van de opvang kan ook het vei l i ger leren werken worden 

aangepakt (preventieve e n  proactieve maatregelen ) ;  
• door de g rote betrokkenheid van de l i jn voor de gevolgen neemt de 

motivatie b i j  werknemers toe om de vei l igheid aan te pakken ;  
• de opvang er is heel vertrouwd met de getroffen werknemer e n  heeft 

regelmatig, soms zelfs dagel i jks contact met de betreffende werknemer. 

Deze bekendheid heeft de volgende voordelen: men is  bekend met 

el kaars belevi ngswereld , bespreekt al van a l les met e l kaar, kent el kaars 

gebrui ksaanwijzing en hoeft el kaar weinig uit te leggen; 
• opvang van werknemers sluit logisch aan bij andere begeleidende taken 

van l i jnmanagers . 

Contra: 
• i n  het bedrijf zul len gesch ikte medewerkers voor de opvang moeten 

worden gevonden;  
• deze medewerkers moeten opgeleid worden;  
• de hu lpverlener kan te sterk betro kken raken bij het slachtoffer; 
• 'dubbele pet ' ,  opvanger van vand aag is beoordelaar van morgen; 
• de d i rectie is te wein ig betrokken; 
• de organisatie mist overzicht over verloop opvang;  
• Als opvang door l i jn n iet goed verloopt heeft de organisatie daar weinig 

i nvloed op; 
• verhog ing van de werkdruk ;  
• g root versch i l  i n  kwaliteit van de opvang per werkeenheid .  
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Vertrouwensgroep 

Pro: 
• lage drempel;  
• opvang door en voor werkvloer; 
• voorkomt 'du bbele pet' (opvanger is geen beoordelaar i n  

f u  nctioneri  ngsgesprek) ; 
• heterogene samenstel l ing :  voor veel g roepen vertrouwde persoon 

beschikbaar;  
• goede sig naler ing en nazorg ; 
• het onderwerp gaat binnen verschi l lende geledingen van het bedrijf leven 

en wordt in brede kring bespreekbaar, wat een positief effect heeft op 

de cultuur;  
• medewerkers nemen deze verantwoordelij kheid vrijwi l l ig  op zich ( bottom 

u p ) ,  waardoor de motivatie van de opvangers heel hoog zal zij n ;  
• de verantwoordel ij kheid voor opvang wordt g espreid, waardoor er een 

breed draagvlak  ontstaat; 
• kleine groep doet veel opvangervaring op .  Daardoor ontstaat grote 

deskundigheid op dit gebied (geldt trouwens ook voor staf) ; 
• g rotere variat ie van werk: want naast bestaande functie ook opvang 

biede n (geldt ook voor l ij n ) ;  
• i nform atie over i ncidenten en opvang wordt gebundeld en kan daardoor 

makkel i jk worden teruggekoppeld naar de organ isati e .  

Contra: 
• i n  het bedrijf zul len geschikte medewerkers (een vertrouwenwe kkend, 

bekend en bemind persoon) a ls  vertrouwenspersoon moeten worden 

gevonden;  
• deze m edewerkers moeten opgeleid worden;  
• de hu l pverlener kan te sterk betrokken raken b ij het slachtoffer; 
• bij hoge werkdruk soms moeil ijk  om 'eruit te breken'  voor 

opvanggesprek en andere opvangactiviteiten :  log ist iek 

i ngewikkeld .Afhankel i jk van professionele zelfstandigheid (zelf 

vervanging regelen etc . ) ;  
• kwetsbare organisatievorm : afhankelij ke van vrijwi l l ig heid en 

betrok kenheid;  
• slachtoffer moet zelf i nit iatief nemen voor opvang ( bijv .  zelf melden via 

formul ier) (geldt ook voor staf en externe opvan g ) ;  
• kosten aspect. 

Combinatie staf en lijn/vertrouwensgroep 

Pro: 
• lage d rempel ; 
• goede s ignaleri ng,  ook voor het inschatten van doorverwijzen ;  
• wederzijdse doorverwijzi ngsmogelijkheid ( l aagdrempel ige start, 

professionele begele id ing,  goede nazorg in de eigen organ isatie)/de 
gehele opvang is afgedekt; 

• ondersteuning voor l i jn (consu ltatie en supervis ie  door 'professionals ' ) ;  
• sommige i ncidenten lenen zich meer voor opvang via stafmedewerkers 

( b .  v.  seksuele i nt imidatie:  onafhankel i jkheid belangri jker ) .  terwijl voor 

and ere incidenten opvang via de l i jn te verkiezen is. Aldus kan m aatwerk 

geleverd worden . 

Contra: 
• kostenaspect (er moeten erg veel mensen opgeleid worden) ;  
• tijdsaspect : er moet veel worden overlegd voor goede afstemming .  
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