Bijlage 16 
Voorbeeld van een opvang- en nazorgprotocol 
Opvang en nazorg medewerkers na agressie 
Opvang 
De leidinggevende is verantwoordelijk voor de opvang en begeleiding van een medewerker of medewerkers die een incident heeft (hebben) meegemaakt. 

Opvang en nazorg hebben tot doel de betrokken medewerker(s) in staat te stellen zo snel mogelijk weer de draad van gewoon werken en leven op te pakken, en de normale gang van zaken in het bedrijf te herstellen. 

Medewerkers die een (ernstig) incident hebben meegemaakt kunnen heftig reageren. Dit is een normale reactie op een abnormale gebeurtenis. De meeste mensen die betrokken zijn bij (ernstige) incidenten herstellen daarvan spontaan. Meestal in de loop van een aantal weken. De opvang en nazorg is erop gericht een invulling te geven aan goed werkgeverschap door: 

· de voorwaarden voor dit herstel zo maximaal mogelijk te maken; 

· tijdig te signaleren als het spontane herstel uitblijft, zodat tijdige verwijzing bij een verstoorde verwerking kan plaatsvinden. 

Let op: heftige reacties treden niet alleen op bij mensen die direct getroffen zijn, maar kunnen ook optreden bij medewerkers die getuige zijn geweest van een ernstig incident, eerder iets vergelijkbaars hebben meegemaakt, of in vergelijkbare situaties terecht (kunnen) komen. 

Bij opvang en nazorg zijn voor de leidinggevende de volgende zaken van belang: 
· vorm een goed beeld van wat er is gebeurd. 

· zorg dat u weet wie de direct en indirect getroffenen zijn. 

· zorg voor herstel van veiligheid (breng direct en indirect getroffenen op een rustige en veilige locatie, stel gerust, zorg voor koffie/thee, laat ze niet alleen, geef ze de kans hun verhaal te vertellen). 

· zorg voor herstel van controle op de situatie, dus als er chaos en verwarring heersen, zorg voor helderheid en organisatie, breng rust. 

· getroffenen van (ernstige) incidenten zijn vaak niet direct in staat zelf een aantal zaken te doen. Doe dit met ze, of als dat niet mogelijk is voor ze. Te denken valt aan zaken als: 

· informeren van het thuisfront 

· naar huis/ziekenhuis/politie begeleiden (getroffenen hebben vaak concentratieproblemen en kunnen een gevaar op de weg zijn) 

· doen van aangifte (NB: met adres van werkgever en niet het thuisadres!) 

· informeren van verzekeringen e.d. 

· Zorg dat een medewerker naar huis wordt gebracht voor een zo spoedig mogelijke hereniging met thuis/relaties. 

· Maak een vervolgafspraak (volgende dag) om verdere praktische zaken te regelen, zoals 

· wel of niet werken, welke werkzaamheden, voor welke termijn e.d. 

· regelen van andere praktische zaken (schadevergoeding, verdere afhandeling e.d.) 

· vervolgafspraken, beoordelen of er extra zorg nodig is. Bij agressie-incidenten is het altijd wenselijk om een of enkele vervolgafspraken te maken. Agressie-incidenten verhogen de kans op de ontwikkeling van verwerkingsstoornissen. Houd de volgende frequentie aan: één of meerdere keren in de week na het incident (frequentie afhankelijk van gevolgen incident en reactie medewerker(s)), een volgend gesprek / contact na 1 of 2 weken, na 4 weken en dan na 6 weken een laatste contact indien verwerking normaal verloopt. Na 6 weken is doorgaans goed vast te stellen of verdere hulp nog nodig is, bijv. verwijzing) 

Er kan gekozen worden voor verschillende soorten opvang: 

1. Collegiale opvang: het voorval bespreken met de leidinggevende en/of met een of meerdere collega’s 

2. Opvang door specialistische hulpverlening. Hiertoe moet contact opgenomen worden met …….. die ……. inschakelt . 

Collegiale opvang heeft, gezien het feit dat veruit de meeste personen zich herstellen zonder een beroep te hoeven doen op professionele hulp, de voorkeur. Collega’s en leiding blijven aanwezig en kunnen ook op langere termijn nog als gesprekspartners worden gekozen. Verder kennen zij betrokkene(n) van vóór het incident en kunnen dus ook beter signaleren of betrokkene zich anders gedraagt dan voorheen. 

Inschakeling van een deskundige is gewenst indien: 

· leidinggevende niet opgeleid/onervaren is in het omgaan met incidenten en heftig geëmotioneerde medewerkers, en er geen bedrijfsopvang beschikbaar is. 

· leidinggevende zich niet voldoende safe voelt in deze rol, en er geen ander binnen de organisatie beschikbaar is om hem of haar daarin te coachen. 

· het incident zo heftig of ingrijpend is geweest dat leidinggevende of collega’s onvoldoende afstand kunnen nemen om de begeleidende rol op zich te nemen. 

Groepsopvang 
Als een groep personeelsleden betrokken is geweest bij een incident kan gekozen worden om een aantal zaken groepsgewijs te doen. Dan gaat het bijvoorbeeld om de opvang direct na het incident en het eerste gesprek op de dag na het incident. Hiervoor gelden dezelfde uitgangspunten. Het bespreken in de groep getroffenen heeft als groot voordeel dat personeelsleden gemakkelijk met elkaar in gesprek komen over het gebeuren en gemakkelijker elkaar gaan steunen. Ook kunnen misverstanden over het handelen van elkaar en verschillen in beleving worden rechtgezet. Degene die de groepsbijeenkomst leidt, moet ervaring hebben met het leiden van groepsgesprekken en goed in staat zijn de interacties tussen (geëmotioneerde) leden in de groep goed te laten verlopen. 

Ook voor deze opvang kan gebruik gemaakt worden van …… (externe deskundige). 

Tussentijds inschakelen van specialistische hulpverlening 
Indien een medewerker bijzonder ernstig reageert op een incident, zodat de werk- of leefsituatie voor betrokkenen of zijn omgeving onhanteerbaar dreigt te worden, dient altijd hulp ingeroepen worden. Verwijzing vindt plaats via ….. (bijvoorbeeld bedrijfsarts, personeelsfunctionaris of BMW). 

Omgaan met incidenten in de teambespreking 
Een goede manier om emotionele overbelasting te voorkomen is de incidenten regelmatig te bespreken tijdens het werkoverleg (tenminste 2 keer per jaar). Openheid over wat er gebeurd is voorkomt geruchtenvorming en angsten. Het open bespreken van ervaringen bevordert een goede teamsfeer en vormt voor medewerkers een buffer tegen emotionele belasting. Daarnaast krijgt de leidinggevende inzicht in de knelpunten die men ervaart bij incidenten. Ook hier dient de nadruk te liggen op het praktische aanpakken van probleemsituaties. Wat kunnen we er aan doen? Emoties uiten kan goed zijn, maar lost op zich weinig of niets op. 
Vervolgcontacten bij collegiale opvang, of opvang door leidinggevende 
Het is belangrijk om (indien mogelijk) de dag na het incident de slachtoffer(s) te spreken, of te laten spreken (bedrijfsopvangteam). Onderwerpen zijn: 
· laten doen van het verhaal, met de nadruk op erkenning van het feit dat men iets ernstigs heeft meegemaakt. Emoties uiten mag, maar is geen doel. Dus niet aan mensen trekken! 

· regelen van allerlei praktische zaken, zoals werkhervatting, contacten met thuisfront, thema’s die relevant zijn in verband met aangifte, aansprakelijkheid, etc. Indien er afwijkende afspraken worden gemaakt, spreek dan gelijk af voor hoe lang. Zorg er daarbij voor dat men goed de vinger aan de pols kan houden en bevorder het herstel van de normale gang van zaken. Degene die het gesprek voert moet dit soort zaken kunnen afspreken. 

· indien nodig kunnen mensen kort worden voorgelicht over de effecten van schokkende gebeurtenissen (nadruk op het normale van de reacties). 
· bezien kan worden of inschakeling van een deskundige gewenst is. 

Er dient een vervolgafspraak te worden gemaakt. Het kan zijn dat betrokkenen zelf een vervolggesprek wensen, maar er is ook een werkgeversverantwoordelijkheid om voor goede zorg te zorgen. Dit behelst minimaal het volgen van de verwerking. 

Vervolgcontact(en) met als doel het monitoren van het klachtenverloop 
Het is om te beginnen de leidinggevende die hiervoor verantwoordelijk is. Het gaat hierbij om de volgende aspecten: 

· Vragen naar verloop van verwerking; hoe gaat het nu, afgelopen periode en de huidige klachten en symptomen. Nemen deze af, wat kan er afgesproken worden om (tijdelijk) extra druk en spanningen te vermijden of af te laten nemen? 

· Zijn er nog praktische zaken die geregeld moeten worden? 

· Is er voldoende support voor betrokkene, thuis en binnen het bedrijf? 

· Indien er nog sprake is van heftige symptomen die de het dagelijkse leven (ernstig) ontregelen, of betrokkene zelf de vraag ernaar stellen: bespreken van behoefte aan deskundige ondersteuning 

· Opnieuw gelegenheid geven het gebeuren te vertellen, indien betrokkene daaraan behoefte heeft 

Als betrokkene dat prettiger vindt kan volstaan worden met een telefoontje. De frequentie van volgende contacten kan in onderling overleg worden geregeld. 

Afsluitend gesprek (ongeveer zes weken na incident).Centraal staat het afsluiten van het incident: is het gebeuren voldoende verwerkt? Een afsluitend gesprek dient altijd plaats te vinden. 

De volgende onderwerpen kunnen de revue passeren: 

· Stand van zaken bespreken (hoe gaat het nu?) 

· Terugblikken op de afgelopen periode (wat is er allemaal gebeurd en hoe is de medewerker hiermee omgegaan?). Bezien in hoeverre eerdere afspraken (bijvoorbeeld betreffende werkzaamheden) nog nodig zijn, en voor hoe lang? 

· Inventariseren van nog bestaande klachten en symptomen. 

· Om de opvangperiode af te sluiten worden nog bestaande klachten en symptomen objectief (via een vragenlijst) gescoord. Aangezien de ervaring leert dat na een maand tot 6 weken betrouwbaar kan worden ingeschat of verdere hulp nodig is, wordt een beslissing om wel of niet door te verwijzen genomen. 
· Doorverwijzing vindt plaats naar een daartoe bevoegde behandelaar (bijvoorbeeld via een bedrijfszorgpakket).
· De leidinggevende en de medewerker evalueren de opvang en nazorg en stellen vast of deze afdoende is geweest. Indien nodig worden vervolgafspraken gemaakt. Bedoeling is dat opvang en nazorg zo lang duurt als nodig is. Niet korter, maar ook niet langer. 
