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1. Norm: Agressie wordt niet geaccepteerd

Bij De Goede Woning accepteren we geen agressie. Dit geldt voor al onze medewerkers - zowel in de
onderlinge samenwerking als in het contact met klanten en leveranciers. Agressie heeft altijd een reactie tot

gevolg.

Onze norm:
e  Agressie wordt niet geaccepteerd.

We bieden een veilige en gezonde werkplek. Agressie hoort daar niet bij.

Waarom deze norm?
Eénduidigheid - alle medewerkers hanteren dezelfde grens wat betreft agressie.

L]
Voorkomen van verwarring - klanten en collega’s weten precies waar ze aan toe zijn.



2. Hoe om te gaan met gedrag

Het voorkomen van agressief gedrag is essentieel voor een veilige en gezonde werkplek. We streven naar
klantgedreven werken en hanteren gedragsregels die gelden voor zowel collega’s als klanten om agressie te
voorkomen. In Bijlage Il wordt toegelicht wat klantgedreven werken inhoudt en wat de gedragsregels zijn.

We onderscheiden vier vormen van gedrag. A en B zijn emotioneel gedrag, C en D zijn agressief gedrag:
e Agedrag: Klanten komen vaak met excuses of vragen om begrip en een uitzondering.
e B-gedrag: De klant heeft vooral kritiek op de regels of het beleid van de organisatie.
e C-gedrag: De klant richt zijn emotie of agressie op de medewerker.
e D-gedrag: De klant dreigt met fysiek geweld of past het toe. Ook valt discriminatie hieronder.

In onderstaand schema zijn de vier vormen van gedrag en hoe hiermee om te gaan schematisch uitgewerkt.
VORMEN VAN GEDRAG

OMGAAN MET GEDRAG

OMGEBOGEN?

VERANDERING IN
GEDRAG?

SANCTIES / MAATREGELEN (HOOFDSTUK 4)

In Bijlage | wordt per gedragsvorm de kenmerken, tips voor de omgang en valkuilen verder toegelicht.



2.2 Hulpmiddelen

Om veilig te kunnen werken zijn afspraken gemaakt om de veiligheid te waarborgen. Een van deze afspraken
is de implementatie van X-Guard.

X-Guard (alarmknoppen, app en ketting)

Medewerkers kunnen gebruik maken van de X-Guard halsketting, de alarmknop (bij de Woonservice balie of
spreekkamertafel), of de X-Guard app (die voor iedereen beschikbaar wordt gesteld). Wanneer er een
melding wordt gemaakt, neemt de X-Guard centralist zowel binnen als buiten kantoortijd contact op met de
medewerker. De centralist schakelt vervolgens de aanwezige of nabijgelegen collega(s) in. Buiten
kantoortijden wordt Trigion ingeschakeld.

Locatie alarmknoppen

De alarmknoppen bevinden zich bij de balie, links onder het bureaublad precies achter de knop om de
hoogte van het bureau in te stellen, en in de spreekkamer bevindt de knop zich onder het bureaublad op de
hoogte waar de kabels van het beeldscherm achter het bureau verdwijnen. Op onderstaande foto's is in het
groen aangegeven waar de alarmknop zit in beide ruimten.

Ook is er op de begane grond een keycord met alarmknop aanwezig. Deze hangt aan de sleutelkluis op de
begane grond. Dit keycord kan worden meegenomen als een gesprek met klanten op een andere plek in
kantoor wordt gehouden dan de balie of de spreekkamer.

o,

Foto 1: Woonservice Balie. Foto 2: Spreekkamer.

2.3 Interventieteam

Een interventieteam speelt een cruciale rol in het waarborgen van de veiligheid en het welzijn van
medewerkers binnen de organisatie. Een interventieteam bestaat uit collega’s die zich in de nabijheid van het
incident bevinden en bekwaam zijn in de verschillende rollen binnen het interventieteam. Collega’s komen in
actie wanneer een medewerker zich dusdanig bedreigd voelt dat hij/zij de alarmknop heeft ingedrukt. Het
doel van het team is om de situatie te de-escaleren en de agressieve persoon het pand te laten verlaten,
eventueel met hulp van de politie.

Alle collega’s zijn bekend met alle rollen, omdat je nooit zeker weet wie er aanwezig is tijdens een incident.
Leden van het BHV-team krijgen een verdiepende cursus, zodat zij vertrouwd zijn om de rollen van 1¢ spreker,
back-up spreker en regelaar op zich te nemen tijdens een incident.



Binnen het interventieteam zijn er verschillende rollen:
e lespreker
e  Back-up spreker
e Regelaar
e Verzorger
e Algemeen lid

De werkwijze van het interventieteam:

1. De eerste collega’s ter plaatse verdelen de rollen van 1¢ spreker, back-up spreker en regelaar. Ze
informeren kort naar het incident en nemen het gesprek over. Latere teamleden krijgen rollen
toegewezen door de regelaar.

2. De 1¢spreker gaat het gesprek aan met de persoon die agressief gedrag vertoont om de situatie te
kalmeren.

3. De back-up spreker staat klaar om over te nemen indien nodig.

4. De regelaar codérdineert de respons en schakelt de hulpdiensten in als dat nodig is.

5. Hetteam werkt samen om de situatie te de-escaleren en zorgt ervoor dat de persoon die agressief
gedrag vertoont het pand verlaat (eventueel met hulp van de politie).

6. Na hetincident biedt de verzorger emotionele steun aan de betrokken medewerkers.

7. Erwordt een debriefingsessie georganiseerd om de gebeurtenis te bespreken. Medewerkers worden
doorverwezen naar professionele hulpverleners indien nodig. De leidinggevende van de collega die
het incident heeft meegemaakt, initieert de debriefingsessie.

8. De groep betrokken collega’s evalueert het incident om te leren van de situatie. Paragraaf 2.5 licht
toe hoe de evaluatie plaatsvindt.

2.4 Bezetting begane grond

Het kantoor is open voor huurders en leveranciers om ons te bezoeken. Bezoekers worden ontvangen aan de
balie op de begane grond. De spreekkamer, waar we huurders ontvangen, bevindt zich ook op de begane
grond. Hierdoor vinden de meeste agressie-incidenten op kantoor plaats op de begane grond, in vergelijking
met de andere verdiepingen. Het is daarom van belang dat er altijd minimaal drie collega’s aan het werk zijn
op de begane grond. Dit aantal is bepaald op basis van de benodigde rollen binnen het interventieteam bij
een agressie-incident. Als er te weinig collega’s op de begane grond zijn, stuurt de baliemedewerker een e-
mail naar de hele organisatie. In deze e-mail vraagt de baliemedewerker of collega’s die op kantoor zijn,
beneden willen komen zitten.

2.5 Voorlichting en trainingen

Het agressieprotocol wordt besproken met nieuwe medewerkers en regelmatig behandeld in
teamoverleggen en medewerkersbijeenkomsten. Agressief gedrag kan iedereen overkomen, daarom is de
implementatie en voorlichting van dit protocol voor iedereen bij DGW relevant.

Training - Omgaan en herkennen van agressie

Jaarlijks organiseren we een verplichte basistraining ‘Omgaan en herkennen van agressie’ voor alle
medewerkers. Door deze training jaarlijks te organiseren is het een terugkerend onderwerp dat aandacht
krijgt. Medewerkers zijn voorbereid op een mogelijke vorm van agressie en hoe ze hiermee om kunnen gaan.

Daarnaast worden verdiepende trainingen georganiseerd voor de medewerkers die in hun werk een grote
kans lopen om met een bepaalde vorm van agressie te maken te krijgen:
e  Buurt- en complexbeheerders, Verhuurconsulenten en Woonconsulenten: Aan deze groep
collega’s wordt jaarlijks een verdiepende training aangeboden om op te frissen hoe agressie
voorkomen kan worden door het inzetten van gesprekstechnieken.

e Woonservicemedewerkers: Aan de collega’s van Woonservice wordt jaarlijks een verdiepende
training aangeboden over omgaan met agressie aan de telefoon.

e Leidinggevenden: Alle leidinggevenden volgen jaarlijks een basistraining om nazorg te bieden aan
medewerkers die een agressie-incident hebben meegemaakt. Afhankelijk van de behoefte van de
leidinggevende en de kans dat een medewerker uit het team te maken krijgt met agressief gedrag,
wordt jaarlijks een verdiepende training aangeboden. Deze training voor het opvangen van collega's
wordt ook aangeboden aan medewerkers die deze rol willen vervullen.



Voor deze functiegroepen is het verplicht om de training te volgen. Andere collega’s staat het vrij om aan te
sluiten bij één of meerdere van de trainingen indien daar behoefte aan is.

Training - Rollen binnen een interventieteam

Alle medewerkers volgen een basistraining om deel uit te kunnen maken van het interventieteam en weten
hoe zij moeten handelen bij een agressie-incident. Medewerkers zijn op de hoogte welke verschillende rollen
er binnen het interventieteam zijn en weten van zichzelf bij welke rollen zij zich comfortabel voelen.

Het BHV-team volgt een verdiepingstraining over de belangrijkste rollen bij een interventie en weten hoe zij
moeten ingrijpen bij een agressie-incident. Leden van het BHV-team worden gevraagd een rol op zich te
nemen tijdens een incident.

Overleg - Evaluatie agressieprotocol

In het eerste jaar na implementatie van het agressieprotocol vindt er 2x per jaar een evaluatie plaats met een
groep collega’s die de afgelopen periode met het agressieprotocol hebben gewerkt. Na het eerste jaar vindt
de evaluatie jaarlijks evaluatie plaats. De groep collega’s, die aan de evaluatie deelneemt, bestaat ten minste
uit één lid van het BHV-team, de proceseigenaar van het agressieprotocol, een leidinggevende en twee
collega’s die vanuit hun functie relatief vaker in aanraking komen met agressie. De evaluatie wordt geinitieerd
door de proceseigenaar. Tijdens deze evaluatie wordt het agressieprotocol waar nodig geactualiseerd op
basis van de behoeften die er in de praktijk zijn.

Overleg - Jaarlijkse nazorg

Sommige medewerkers krijgen in hun dagelijks werk vaker te maken met agressie dan anderen. Deze
medewerkers krijgen jaarlijks een gesprek over de zaken die ze zijn tegengekomen en wat dit met hen heeft
gedaan. Dit gesprek vindt plaats onder begeleiding van een expert. Ook als je niet te maken hebt gehad met
agressief gedrag is het waardevol om van collega's te horen wat zich heeft afgespeeld, hoe daarmee is
omgegaan en wat dit met iemand heeft gedaan. Dit jaarlijkse gesprek staat los van de nazorg die wordt
geboden als er zich een incident heeft voorgedaan en wordt geinitieerd door de proceseigenaar.



3. Agressie & werken in de wijk

Collega’s die in de wijk werken, komen doorgaans ook in aanraking met agressie. Echter, zijn er vaak niet
meerdere collega’s in de buurt om te helpen tijdens een agressie-incident, zoals dat op het hoofdkantoor wel
het geval is. Dit vraagt van de collega’s die in de wijk werken extra oplettendheid.

Eigen veiligheid staat ALTIJD voorop!

Merk je dat een situatie met een huurder of ander persoon de verkeerde kant uit gaat, ga dan niet de
confrontatie aan. Als dit kan, loop weg uit de situatie en breng je zelf in veiligheid. Breng daarna je
leidinggevende op de hoogte van het incident.

Lukt het niet om uit de situatie te stappen en voel je onveilig? Bel dan direct 112!
Ga niet zitten wachten tot een collega je te hulp schiet. De hulpdiensten zijn sneller ter plaatse en hebben
meer middelen om in te grijpen.

Het melden van een agressie-incident is urgent. Het is de afspraak dat bij urgentie de leidinggevende de
telefoon opneemt zodra een medewerker twee keer achter elkaar belt.

Samenvatting:
- Bel 112; als je je echt onveilig voelt.
- Ga niet de confrontatie aan.
- Loop weg.
- Brengjezelfin veiligheid.
- Meldt hetincident bij je leidinggevende.

Voorkomen is beter

Om de veiligheid van de collega’s die in de wijk werken te borgen, worden deze collega’s verplicht een
training te volgen. Tijdens deze training leren zij hoe ze situaties kunnen herkennen, voorkomen en de risico’s
tijdens een incident kunnen inschatten.



4. Maatregelen bij agressie

Alle eerdergenoemde vormen van agressief gedrag worden vastgelegd op persoonsniveau in het Tobias
dossier (de melding) en in Aareon DMS (de brief). De sancties worden op adresniveau vastgelegd in Iris. Dit is
in Iris te herkennen aan het waarschuwingsicoon.

Hieronder volgt per gedragsvorm welke maatregelen/sancties volgen naar aanleiding van het gedrag én wie
deze maatregel uitvoert. Voorbeelden van brieven zijn te vinden in Tobias. In Bijlage V staat een
werkinstructie hoe je de voorbeeldbrieven kan vinden in Tobias.

4.1 Maatregelen bij A- en B-gedrag

Als een klant A- of B-gedrag vertoont en het lukt een medewerker niet om het gesprek om te buigen, dan
worden deze maatregelen getroffen:

1.  Waarschuwingsbrief incl. sancties - verstuurd door leidinggevende.
In de waarschuwingsbrief staat welk gedrag van de klant naar de medewerker of naar de organisatie
toe niet geaccepteerd wordt. In de brief worden de sancties genoemd die mogelijk kunnen volgen
als het gedrag niet stopt. De inhoud van de brief wordt afgestemd met de leidinggevende en
ondertekent door de leidinggevende. Vervolgens wordt de brief binnen 2 dagen na het incident per
mail verstuurd door de leidinggevende. Indien er geen mailadres bekend is, wordt de brief per post
verstuurd.

2a. Of: Onmiddellijk belverbod en contactverbod - opgelegd door |eidinggevende.
Als de klant het antwoord op een bepaalde vraag niet wil accepteren en daardoor herhaaldelijk
probeert het antwoord te veranderen, en het de medewerker afleidt van het werk kaart de
medewerker dit aan bij de leidinggevende. De leidinggevende stelt vervolgens de brief op over het
belverbod. De klant mag dan alleen bellen om urgente reparaties te melden. Andere reparaties,
klachten of schades kan de klant via de mail, schriftelijk of via de beslisboom melden. De brief wordt
per mail verstuurd door de leidinggevende. Indien er geen mailadres bekend is, wordt de brief per
post verstuurd.

2b. Of: Contactverbod op onderwerp - opgelegd door leidinggevende.
Als de klant het antwoord op een bepaalde vraag niet wil accepteren en daardoor herhaaldelijk
probeert het antwoord te veranderen, en het de medewerker afleidt van het werk kaart de
medewerker dit aan bij de leidinggevende. De leidinggevende stelt vervolgens de brief op over het
contactverbod op dat specifieke onderwerp. Het is van belang dat de klant wel nieuwe/andere
reparaties, klachten en schades blijft melden. Dit is zijn/haar plicht vanuit Goed Huurderschap.

Bij A- en B-gedrag is het niet noodzakelijk om een agressiemelding te doen. De medewerker is altijd vrij om
dit wel te doen. ledereen ervaart situaties anders. Heeft een situatie je geraakt en wil je er met iemand over
praten of wil je hulp? Geef dit aan bij je leidinggevende of een vertrouwenspersoon.

4.2 Maatregelen bij C-gedrag

Als een klant C-gedrag vertoont en de klant gaat nadat de medewerker een grens heeft gesteld door met dit
gedrag, dan worden deze maatregelen getroffen.
1.  Waarschuwingsbrief incl. sancties- verstuurd door leidinggevende.
In de brief staat welk gedrag niet geaccepteerd wordt en welke sancties zijn opgelegd. De keuze voor
een sanctie hangt af van de situatie. De brief wordt binnen 2 dagen na het incident door de
leidinggevende per mail verstuurd. Indien er geen mailadres bekend is, wordt de brief per post
verstuurd.
2a. Of: Onmiddellijk bel- en contactverbod - opgelegd en verstuurd door leidinggevende.
Als de medewerker de klant voor een keuze heeft gesteld en de klant zijn/haar gedrag niet heeft
veranderd, wordt het telefonische gesprek beéindigd en ontvangt de klant de waarschuwingsbrief
incl. oplegging van het bel- en contactverbod (punt 1). De brief over het bel- en contactverbod wordt
opgesteld en verstuurd door de leidinggevende. De brief wordt per mail verstuurd. Indien er geen
mailadres bekend is, wordt de brief per post verstuurd.
Vanuit Goed Huurderschap heeft de klant de plicht om nieuwe reparatieverzoeken, schades of
klachten wel te melden. De klant mag dan alleen bellen om urgente reparaties te melden. Andere
reparaties, klachten of schades kan de klant via de beslisboom melden.
2b. Of: Ordegesprek met huurder op kantoor - opgelegd door leidinggevende.
Een ordegesprek wordt gevoerd met de medewerker, leidinggevende en klant. Collega’s op kantoor
worden voortijdig op de hoogte gebracht dat er een ordegesprek plaats vindt. Tijdens het



4.3

ordegesprek wordt de klant duidelijk gemaakt dat zijn/haar gedrag niet acceptabel is, wat de
gevolgen zijn, dat de klant de gemaakte schade moet betalen, dat wij aangifte kunnen doen en dat
de afspraken die tijdens het gesprek zijn gemaakt schriftelijk worden bevestigd. Binnen 7 dagen na
het gesprek wordt de bevestiging van de afspraken per mail verstuurd door de leidinggevende.
Indien er geen mailadres bekend is, wordt de brief per post verstuurd. Als een klant niet komt
opdagen voor het gesprek, ontvangt de klant een brief dat hij/zij in gebreke is gebleven en dat ditin
het dossier wordt opgenomen. De leidinggevende bepaalt of de klant opnieuw wordt uitgenodigd of
dat er een andere sanctie wordt opgelegd.

Agressiemelding doen - door medewerker.

Via IVO kan de medewerker op de pagina Agressie melding het formulier invullen. Hoofdstuk 5 geeft
meer toelichting over het melden van een agressie incident.

Optioneel: aangifte doen - door Jeidinggevende.

In overleg tussen de medewerker en leidinggevende wordt bepaald of er aangifte gedaan wordt. In
principe wordt er altijd aangifte gedaan als er sprake is van een strafbaar feit. Voorbeelden van
strafbare feiten zijn: schade toebrengen; bedreiging; smaad en laster; sexting en sextortion;
discriminatie en haatzaaien; en stalking.

Maatregelen bij D-gedrag

Als een klant D-gedrag vertoont, staat eerst (eigen) veiligheid voorop. Zodra de veiligheid geborgd is, worden
de volgende maatregelen getroffen:

1.

o

Waarschuwingsbrief incl. sancties - verstuurd door leidinggevende.

In de brief staat welk gedrag niet geaccepteerd wordt en welke sancties (bijv. contactverbod en
inschakelen van een jurist) zijn opgelegd. De keuze voor een sanctie hangt af van de situatie. De brief
wordt binnen 2 dagen na hetincident door de leidinggevende per mail verstuurd. Indien er geen
mailadres bekend is, wordt de brief per post verstuurd.

Onmiddellijk contactverbod + kantoorverbod - opgelegd door leidinggevende.

Als een klant D-gedrag vertoont, dan wordt de klant meteen een contact- en kantoorverbod
opgelegd. Dit is een algeheel verbod op contact, dus niet meer bellen, mailen, langskomen of
collega’s in de wijk aanspreken. De brief over het contact- en kantoorverbod wordt opgesteld en
verstuurd door de leidinggevende.

Vanuit Goed Huurderschap heeft de klant de plicht om nieuwe reparatieverzoeken, schades of
klachten wel te melden. Een melding maken kan via de beslisboom op de website. De klant mag dan
alleen bellen om urgente reparaties te melden.

Agressiemelding doen - door medewerker.

Via IVO kan je op de pagina Agressie melding het formulier invullen. Hoofdstuk 5 geeft meer
toelichting over het melden van een agressie incident. Bij D-gedrag zijn we wettelijk verplicht om
hiervan melding te maken.

Aangifte doen - door leidinggevende.

In overleg tussen de medewerker en leidinggevende wordt bepaald of er aangifte gedaan wordt. In
principe wordt er altijd aangifte gedaan als er sprake is van een strafbaar feit. Voorbeelden van
strafbare feiten zijn: schade toebrengen; bedreiging; smaad en laster; sexting en sextortion;
discriminatie en haatzaaien; en stalking.

Optioneel: inschakelen jurist - door leidinggevende.

Optioneel: beéindigen huurcontract - door leidinggevende.
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https://degoedewoningzoetermeer.sharepoint.com/:u:/r/sites/Veiligwerken/SitePages/Agressie--en-geweldsprotocol.aspx?csf=1&web=1&e=bvIip0
https://degoedewoningzoetermeer.sharepoint.com/:u:/r/sites/Veiligwerken/SitePages/Agressie--en-geweldsprotocol.aspx?csf=1&web=1&e=bvIip0

5. Agressie melden en registreren

Elk agressie-incident wordt geregistreerd om het aantal meldingen in beeld te hebben. We zijn wettelijk
verplicht om agressie-incidenten te registreren.

Wanneer meld je een incident?

Alle vormen van agressie worden vastgelegd. Als het niet lukt om een gesprek met A-, B- of C-gedrag om te
buigen is het de bedoeling dat er een melding gemaakt wordt. Bij D-gedrag wordt er altijd een melding
gemaakt.

Hoe registreer je een incident?
Op IVO onder de tab ‘Veilig werken’ - ‘Agressiemelding en protocol’ - Agressie melding staat het
meldformulier.

Wat gebeurt er na een incident?

Nadat het incident geregistreerd is, krijgt HR een melding dat er een nieuw incident is. Binnen 2 werkdagen
neemt HR met de leidinggevende van de melder contact op om te kijken welke behoefte de melder heeft naar
aanleiding van het incident. Daarnaast wordt het MT geinformeerd via de T-rapportage over het aantal
incidenten.
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6. Opvang en nazorg na incidenten

Nazorg na een agressie-incident is belangrijk om zowel de fysieke als de mentale gezondheid van de
betrokken medewerkers te waarborgen. Een helder nazorgprotocol is essentieel om de gevolgen van de

agressie te verzachten en verdere escalatie te voorkomen. Er is een basisprotocol opgesteld dat als richtlijn
dient. Per situatie en per medewerker verschilt de behoefte voor nazorg. Dit vraagt om maatwerk. Hieronder

enkele vormen van nazorg.

6.1 Basisprotocol na een incident

Snelle en adequate nazorg helpt medewerkers herstellen en draagt bij aan een veilige werkomgeving op de

lange termijn.

Omschrijving

Actie

Meld het voorgekomen incident bij de leidinggevende of
vraag een collega om de leidinggevende direct te
informeren.

Medewerker

Invullen van de agressiemelding samen met de
leidinggevende, waarbij ook het voorstel voor de maatregel
richting de huurder wordt besproken.

Schat zelf in of dit gesprek al op de dag van het incident moet
plaatsvinden of dat je het de volgende dag in plant. Dit hangt
van de situatie en de betreffende medewerker af.

Leidinggevende

Nadat het incident is afgerond vindt er een eerste
evaluatie/gesprek plaats met:
e Betrokken medewerker(s)
e Leidinggevende/manager (athankelijk van
beschikbaarheid en ernst van situatie)

Tijdens de evaluatie/gesprek gaat het over de situatie:
e Watiser gebeurd?
e Hoe voelen de betrokkenen zich bij het incident?
e Zijn er hulpvragen voor de werkgever?

Organiseren evaluatie/gesprek ligt
bij de leidinggevende

De preventie adviseur wordt ingeschakeld (afhankelijk van
ernst incident) voor de betrokken medewerker(s). De coach
neemt diezelfde dag én 1 week later contact op om te
vragen/onderzoeken of er een hulpvraag is.

1 dag na het incident

Omschrijving

Leidinggevende (via HR)

Actie

Vragen hoe het met de medewerker gaat. Afspraken maken
met medewerker over invulling van werk (wel of geen
klantcontacten, denk aan werklocatie etc.) voor de korte

Omschrijving

Leidinggevende

termijn.
1 week na het incident

Actie

Tweede evaluatie van het incident, hierbij zitten in ieder
geval:
e Betrokken medewerker(s)
e Directe teamleden / medewerker(s) die bij de casus
betrokken zijn
e Leidinggevende/manager
e  Optioneel: preventie adviseur

Tijdens de evaluatie wordt in ieder geval gesproken over:
e Hoe hetincident is verlopen;

e Waren er vooraf signalen die konden duiden op een
incident? (Wat is er met deze signalen gedaan?)

Organiseren evaluatie/gesprek ligt
bij leidinggevende




Waren er momenten waarop gede-escaleerd kon
worden? (om inzicht te krijgen hoe om te gaan met
een vergelijkbare situatie in de toekomst, niet om
de betrokken medewerker(s) te beoordelen op hun
handelen)

Zijn er permanente en/of tijdelijke aanpassing in het
werk nodig om herhaling te voorkomen?

Had dit incident voorkomen kunnen worden?

6.2 Andere vormen van nazorg

Er zijn verschillende voorbeelden van nazorg na een agressie-incident te noemen. Hieronder volgen de opties
die wij aanbieden. Heb je hier behoefte aan? Bespreek dit dan met je leidinggevende, HR of
vertrouwenspersoon.

1.

Psychologische ondersteuning:

o Gesprekken met een bedrijfspsycholoog of externe hulpverleners om het incident te
verwerken.

o Korte- of lange termijn begeleiding om medewerkers te helpen omgaan met eventuele
trauma's of stress.

Fysieke zorg:

o Medische controle voor eventuele fysieke verwondingen, zelfs als deze niet direct zichtbaar
zijn.

o Aanbieden van eerste hulp indien nodig.

Debriefing sessies:

o Hetorganiseren van teamdebriefing om het incident gezamenlijk te bespreken. Dit kan
helpen om gevoelens van onzekerheid of angst weg te nemen en biedt medewerkers een
kans om hun ervaringen te delen.

o Een individuele debriefing voor de medewerker(s) die direct betrokken waren bij het
incident, zodat zij hun ervaringen kunnen delen en ondersteund kunnen worden in het
verwerkingsproces.

Versterken van het teamgevoel:

o Hetbevorderen van teambuildingactiviteiten na een incident kan helpen om de
groepsdynamiek te herstellen.

o Aanmoedigen van open communicatie en empathie tussen collega's om gevoelens van
isolement of ongemak te voorkomen.

Preventieve maatregelen voor de toekomst:

o Evalueren van het agressieprotocol en bespreken van eventuele verbeteringen om herhaling
te voorkomen.

o Trainingen voor medewerkers over hoe om te gaan met agressie en de-escalatietechnieken.

Administratieve ondersteuning:

o Het documenteren van het incident voor eventuele juridische of verzekeringsdoeleinden.

o Informatie verschaffen over het claim proces (bijvoorbeeld voor werk gerelateerde
verwondingen).

Tijdelijke aanpassingen in werk:

o Hetaanbieden van tijdelijke werkmodificaties voor medewerkers die het incident moeilijk

kunnen verwerken, zoals aangepaste werktijden of -omstandigheden.
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Bijlage | - Vormen van gedrag (ABCD)

1. Emotie en agressie

Emotioneel en agressief gedrag ligt dicht bij elkaar, maar zit wel degelijk onderscheid in. Emotioneel gedrag
kan, agressief gedrag accepteren we niet.

A-, B-, C- en D-gedrag

Er zijn 4 basisverschijningsvormen van emotioneel en agressief gedrag:
e A-enB-gedragis emotioneel gedrag;
e C-enD-gedragis agressief gedrag.

A-gedrag
Begrip vragen Kritiek op de regels Treiteren (Non)verbaal dreigen
Uitzondering vragen Kritiek op de organisatie Persoonlijk worden Dreigen met geweld
Kritiek op het beleid Schelden Fysiek geweld
Beledigen Aanhoudend A, B, C.

5, ﬁ

A-gedrag (ik: de klant)
Klanten die A-gedrag vertonen, komen vaak met excuses of vragen om begrip en een uitzondering.

Voorbeelduitspraken zijn:

e “lk heb gebeld en ik wist niet dat ik dat mee moest nemen.”
e "Jamaar, ik werk iedere dag, ik heb heel weinig tijd.”
e “Kuntu niet een keer een uitzondering maken, alstublieft?”

B-gedrag (jullie: de organisatie)
Bij B-gedrag heeft de klant vooral kritiek op de regels of het beleid van de organisatie.
Voorbeelduitspraken zijn:

. “Belachelijk, dit moet toch zo ook kunnen?”
) “Als jullie betere informatie geven, had ik het nu wel bij me gehad.”
) “"Door jullie toedoen gaat het dus nu helemaal mis!”

C-gedrag (jij: de medewerker)
Bij C-gedrag richt de klant zijn emotie of agressie op jou als medewerker.
Voorbeelduitspraken zijn:

o “U snapt er niets van, heeft u eigenlijk wel een opleiding gehad voor deze functie?”
) “Dat ze u hebben aangenomen hier...ongelooflijk..."
o "Jij, enorme zakkenwasser!”

D-gedrag (fysiek geweld/(non)verbaal bedreigen/vernieling)
Bij D-gedrag dreigt de klant met fysiek geweld of past het daadwerkelijk toe. Ook valt discriminatie hieronder.

Voorbeelduitspraken zijn:

) “Zal ik je eens over de tafel trekken?”
. "Ik wacht je buiten wel op.”
o "Ik weet op welke school je kinderen zitten.”
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2. Toelichting omgang met gedrag

In dit hoofdstuk geven we verdere toelichting voor de verschillende vormen van gedrag hoe te handelen.

A-gedrag D-gedrag

Ombuigen Ombuigen Grens stellen Grensv :tifilgk:\:i/deigen
1. Meeveren 1. Meeveren 1. Gedrag benoemen 1. Gedrag benoemen
2. Toelichten 2. Toelichten 2. Grens aangeven 2. Grens aangeven
3. Afronden 3. Afronden 3. Voor keuze stellen 3. Gesprek beéindigen
4. Gesprek bedindigen 4. Afstand vergroten
5. Alarmeren
6. Veiligheid
(jezelf/omgeving)

2.1 Omgaan met A-gedrag

Toont een klant A-gedrag, buig dit gedrag dan om in de volgende stappen:
1. Meeveren
2. Toelichten
3. Afronden

2.1.1 Meeveren

Meeveren houdt in dat je de emotie van de klant erkent. Je laat meerdere keren merken dat je het verhaal
gehoord hebt en dat je de emotie begrijpt. Dit wil niet zeggen dat je het inhoudelijk eens bent met de
boodschap van de klant.

2.1.2 Toelichten

Licht toe wat maakt dat de situatie is zoals hij is. Je legt als het ware alle feiten op tafel. Hoe duidelijker de
feiten, des te sneller leggen de meeste mensen zich daarbij neer. Vaak willen klanten dan nog wat
'nasputteren’. Herhaal zo nodig nog een keer de toelichting. Het is niet verstandig om met de klant in
discussie te gaan. Beloof niets wat je niet waar kunt maken. Als een collega iets geweigerd heeft, zeg dat dan
niet toe. Ga eerst in overleg met je collega en kom er daarna pas op terug.

2.1.3 Afronden

Rond het ombuigen van de emotie af, door duidelijk te maken dat je doorgaat naar de volgende stap in het
gesprek. Je gaat weg van de emotie en terug naar de inhoud van het gesprek. Het slechte nieuws is een feit
en vanaf nu geeft de vraag "Hoe nu verder?" richting aan het gesprek.

Kondig de volgende stap in het gesprek aan. De klant weet nu: opnieuw tegenwerpingen maken heeft geen
zin.

2.2 Valkuilen bij A-gedrag

Fouten die vaak gemaakt worden bij het omgaan met A-gedrag zijn:

o Formeel reageren - door te wijzen op de regels zonder begrip te tonen voor de gevoelens van de
klant.
o Negeren - niet luisteren naar wat de klant zegt.

2.3 Omgaan met B-gedrag

Het ombuigen van B-gedrag lijkt in veel opzichten op het ombuigen van A-gedrag. De klant met B-gedrag
heeft kritiek op de regels of het beleid, dus is het belangrijk deze goed toe te lichten. Dat kan moeilijk zijn als
het gaat om beleid of regels waar je zelf ook moeite mee hebt. Het ombuigen van B-gedrag doe je met
dezelfde stappen als bij A-gedrag, alleen dan met andere argument als toelichting.

1. Meeveren

2. Toelichten

3. Afronden
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2.4 Valkuilen bij B-gedrag

Ook bij B-gedrag kunnen onopgemerkt fouten worden gemaakt die in plaats van ombuigen juist zorgen voor
verdere escalatie. Voorbeelden zijn:

) Formeel reageren - regels zijn regels.
. Intimideren - bluffen door te dreigen dat lastig gedrag wordt bestraft.
. Beledigen - je voelt je aangesproken en wilt de klant op zijn nummer zetten.

2.5 Omgaan met aanhoudend A- en B-gedrag

A- en B-gedrag probeer je eerst enkele keren om te buigen met de stappen:
1. Meeveren
2. Toelichten
3. Afronden

Houdt het gedrag hieraan aan, dan stel je de klant voor de keuze. Houdt het gedrag hierna nog steeds aan
dan beéindig je het gesprek en vragen we de klant het pand te verlaten (indien het gesprek op kantoor plaats
vond).

2.5.1 Situatie op het hoofdkantoor

Als klant niet op verzoek het pand verlaat dan volgen wij de volgende procedure. Alle aanwezige collega’s
worden gewaarschuwd en het interventieteam neemt de leiding. De klant wordt door het interventieteam
gesommeerd het gebouw te verlaten (in aanwezigheid van de aanwezige collega’s). Als de klant na drie
sommaties het gebouw niet verlaat, geven we aan dat we de politie bellen. Na drie sommaties is er namelijk
sprake van lokaalvredebreuk.

Nadat we kenbaar hebben gemaakt dat we de politie gaan bellen, is dit het moment dat Woonservice of een
lid van het interventieteam de politie belt. Vervolgens wordt de sommatie, in het bijzijn van de politie,
herhaald. Verlaat de klant dan nog niet het gebouw, dan wordt op heterdaad de lokaalvredebreuk door de
politie vastgesteld en zal de politie de betrokken persoon uit het gebouw verwijderen. Bij een ‘heterdaad’
hoeft meestal geen aangifte te worden gedaan. Als de klant het gebouw verlaat zodra de politie verschijnt
voordat er een nieuwe sommatie is gedaan, doen we wel aangifte.

2.5.2 Situatie bij wijkkantoren (of andere externe locaties)

De procedure werkt volgens hetzelfde principe als bij een situatie op het hoofdkantoor (zie paragraaf 2.5.1).
De complexbeheerder verzoekt de klant de ruimte te verlaten. Hij/zij sommeert de klant drie keer het gebouw
te verlaten en belt vervolgens de politie.

I Let op: je eigen veiligheid staat altijd voorop! Zorg dat je uit de situatie stapt als dit niet
([

goed voelt. Bel in geval van nood altijd 112.

2.6 Omgaan met C-gedrag

Bij C-gedrag richt de klant zijn emoties of agressie af op jou als medewerker. C-gedrag accepteren we niet, dit
geef je duidelijk aan bij de klant. Je kunt bijvoorbeeld zeggen: “lk accepteer het niet als u mij uitscheldt. Als u
er niet mee stopt, stop ik dit gesprek.”

1. Gedrag benoemen

2. Totde orde roepen/voor de keuze stellen

2.6.1 Gedrag benoemen
Je benoemt het gedrag van de klant door bijvoorbeeld te zeggen “U scheldt mij uit.” Of "U beledigt mij.”

16



2.6.2 Tot de orde roepen

Nadat je het gedrag hebt benoemd, stel je de klant voor de keuze: het gesprek op een normale toon voeren
of het gesprek beéindigen. Geef daarbij ook de consequenties aan. Laat duidelijk merken dat het de klant is
die voor de keuze verantwoordelijk is en niet jij. Als klant niet op verzoek het pand verlaat dan volgen wij de
procedure zoals hierboven bij paragraaf 2.5 aangegeven.

Voorbeeld
“U wordt persoonlijk. Dat accepteer ik niet. Als u doorgaat met persoonlijk worden, beéindig ik het gesprek.

Als u mij in mijn waarde laat, praat ik graag met u verder.”

2.7 Valkuilen van C-gedrag

Een veelgemaakte fout bij het omgaan met C-gedrag is dat je de klant hetzelfde gedrag teruggeeft. Je voelt je
persoonlijk aangesproken door de uitspraken van de klant en je wilt hem daarom op zijn nummer zetten. Dit is
begrijpelijk maar niet professioneel.

2.8 Grenzen stellen aan D-gedrag

Als een klant dreigt met geweld, dan beéindig je het gesprek. Je probeert NIET dit gedrag om te buigen, de
grens is immers bereikt.

Je beéindigt direct het gesprek door:
1. Het gedragte benoemen
2. Aangeven dat je dit niet accepteert
3. Het(telefoon)gesprek te beéindigen.

Voorbeeld
“U bedreigt mij. Dat accepteer ik niet. Hierbij beéindig ik het gesprek.”

Zorg dat je zelf het dichtst bij de deur zit om in geval van nood te kunnen vluchten. Eigen veiligheid staat
voorop. In dit soort situaties kan jee n smoes gebruiken om weg te komen. Bijvoorbeeld “Ik zal even met
een collega overleggen.”
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Bijlage Il - Voorkomen van agressie

1.

Klantgedreven werken

Met een professionele, klantgedreven houding, goede gesprekstechnieken en een goede presentatie zorgen
we voor een zo goed mogelijke dienstverlening naar onze klanten. Een klantgedreven houding kan bijdragen
aan het voorkomen en de-escaleren van agressief gedrag.

Onderstaand volgen enkele aandachtspunten bij het uitvoeren van je werk:

2.

Zorg voor een vriendelijke en beleefde basishouding, houd oogcontact en houd je aandacht bij het
gesprek.

Benader de klant op een objectieve manier: beoordeel op grond van feiten en niet op grond van de
positieve of negatieve gevoelens die de klant bij je oproept.

Benader elke klant met respect: geef de klant de ruimte om zijn opvattingen over de situatie te geven.
Respecteer zijn normen, waarden en opvattingen.

Toon inlevingsvermogen: luister naar de klant, toon begrip en interesse. Probeer te achterhalen wat hij
daadwerkelijk wenst en waar hij behoefte aan heeft.

Doe nooit beloften aan de klant die je niet waar kunt maken.

Let op je non-verbale gedrag en je lichaamstaal: laat signalen zoals verbazing en ongeloof niet
doorlekken. Voorkom dat je persoonlijke opvattingen, je humeur of eventuele privéproblemen voor de
klant zichtbaar zijn.

Gebruik begrijpelijke taal, vermijd jargon.

Breng slecht nieuws op de goede manier (meedelen, ruimte voor reactie geven, meeleven,
argumenteren, afronden).

Ga niet in groepjes in het zicht van de klant een gesprek voeren.

Voer geen luidruchtige gesprekken met collega’s in het bijzijn van klanten.

Draag representatieve kleding die bij je functie past.

Gedragsregels voor klanten

Ook van klanten verwachten wij dat zij zich aan bepaalde gedragsvoorschriften houden.

Afspraken: klanten die niet op een gemaakte afspraak kunnen komen, geven dit tijdig door aan de
betreffende persoon.

Aanwezigen: in de spreekkamer worden in principe alleen personen toegelaten die van belang zijn
voor het betreffende gesprek.

Drank- en drugsgebruik: klanten onder invloed van drank of drugs worden geweigerd. We gaan niet in
gesprek met een klant onder invloed.

Honden: honden worden alleen toegelaten als de klant voor hulp op de hond is aangewezen. Er is een
mogelijkheid om de honden buiten aan de fietsenrekken vast te zetten.

Roken: het is niet toegestaan te roken in onze ruimtes.

Omgangsvormen: Er wordt niet geschreeuwd, gescholden, beledigd of gediscrimineerd. Als een klant
dit doet, zeg je dat je dit gedrag niet accepteert.

Agressie: agressief gedrag accepteren wij niet. Bij (telefonische) bedreiging, gooien met voorwerpen,
vernielingen, handtastelijkheden, lichamelijk geweld of stalking wordt aangifte gedaan bij de politie.
Bovendien wordt de toegang tot het gebouw ontzegd.
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Bijlage Il - Wie doet wat?

Bij preventie, opvang en nazorg van agressie is het belangrijk dat we consequent handelen en
samenwerken. Daarbij is het handig om te weten wie waar verantwoordelijk voor is.

1. Leidinggevende

Altijd bereikbaar zijn

Het is belangrijk dat je als leidinggevende optimaal bereikbaar bent. Je bent namelijk het eerste
aanspreekpunt bij incidenten. Bij urgentie is de afspraak dat de leidinggevende de telefoon opneemt zodra
een medewerker twee keer achter elkaar belt.

Verder zorg je er dus voor, dat jouw team altijd weet waar je bent en hoe ze je kunnen bereiken. Ben je niet
aanwezig op kantoor? Dan staat je telefoon doorgeschakeld naar een toestel dat altijd bereikbaar is.

Een vervanger regelen

Als het gaat om je rol bij incidenten maak je als leidinggevende afspraken over wie jou vervangt als je er niet
bent. Je laat dat op je afdeling en in de rest van de organisatie weten. Jouw vervanger is een andere
leidinggevende of jouw leidinggevende.

Verantwoordelijkheden nakomen
e Je benterverantwoordelijk voor dat je voldoende personeel inzet. Zodat we lange wachttijden
voorkomen en er medewerkers zijn om bij incidenten voor ondersteuning te zorgen;
¢ Je hebtoog voor alles wat binnen je team - maar ook daarbuiten - kan bijdragen aan het voorkomen
van agressie;
Je stelt agressie en de beteugeling daarvan structureel aan de orde in je team- en afdelingsoverleg;
Je zorgt voor de eerste opvang van het slachtoffer;
Je informeert je leidinggevende over wat er is gebeurd;
Bij ernstige voorvallen informeer je de partner en familie van de medewerker;
Na het voorval zorg je ervoor dat de situatie op de werkvloer weer stabiel en normaal wordt.
Of medewerkers de afspraken bij gebruik van de alarmknop nakomen.

De BHV-medewerker controleert een keer per kwartaal:
e of de alarmknoppen werken;

2. Medewerker

Heb je in je werk contact met klanten?
Dan is het nodig dat je kennis en vaardigheden hebt in het omgaan met agressie. Dat betekent niet dat je
agressief gedrag accepteert. Maar wel dat je:

e eeninschatting kunt maken van de ernst van de situatie;

e een klant kan aanspreken op zijn gedrag;

e jeniet laat verleiden om ook agressief te worden.

Agressief of frustratie? (Deel 1)

Is iemand echt agressief? Of is zijn gedrag een uiting van frustratie?
Dat onderscheid is belangrijk bij het omgaan met agressie.

De klant kan zijn woorden terugnemen.
Denk je dat de intentie van de klant niet agressief is? Dan kan je hem de gelegenheid geven zijn woorden
terug te nemen.
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Agressief of frustratie? (Deel 2)

De klant moet het initiatief nemen.
Spreek de klant altijd aan op zijn gedrag. En zorg ervoor dat hij zich ervan bewust wordt dat hij het

initiatief moet nemen om de verhouding te herstellen.

Een klant hoort zich netjes te gedragen.

Een klant mag nooit de indruk krijgen dat hij tegenover jou of je collega’s de regels van fatsoen niet in
acht hoeft te nemen.
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Bijlage IV - Checklist leidinggevende

In deze bijlage is de rol van leidinggevende omschreven. De leidinggevende is het eerste aanspreekpunt bij
incidenten. Onderstaande checklist helpt de leidinggevende bij het uitvoeren van de rol en het regelen van
praktische zaken. Deze checklist is een richtlijn en is niet leidend. De gewenste stappen kunnen uiteraard per

situatie en medewerker (slachtoffer) verschillen.

Omschrijving

Actie

Informeren leidinggevende van de betreffende medewerker.

Collega die boodschap aanneemt.

Zorgen voor eerste opvang van de betreffende medewerker.

Leidinggevende

Samen met de medewerker het meldingsformulier invullen,
waarbij je ook het voorstel voor de maatregel richting de
klant met medewerker bespreekt.

Schat zelf in of dit gesprek al op de dag van het incident moet
plaatsvinden of dat je het de volgende dag in plant. Dit hangt
van de situatie en de betreffende medewerker af.

Leidinggevende

Organiseer een evaluatie/gesprek over het incident met:
e  betrokken medewerker(s);

e leidinggevende/manager (athankelijk van de
beschikbaarheid en de ernst van de situatie)

Tijdens de evaluatie/gesprek gaat het over de situatie:
e Watiser gebeurd?
e Hoe voelen de betrokkenen zich bij het incident?
®  Zijn er hulpvragen voor de werkgever?

Leidinggevende

Denk na wie je moet informeren na het incident, bijv.:
e Collega’s van het team;
e Collega's van andere afdelingen;
e Medewerkers van de wijkaannemer;
e Bewoners (afspraken die afgezegd moeten
worden);
HR (voor eventuele nazorg/opvang);
e Indien gewenst door medewerker - partner (of
iemand uit de privésfeer);
e Manager Wonen / Directeur

Suggestie: Zet in de agenda van de betreffende medewerker
dat hij/zij niet inzetbaar is (indien je dit hebt afgesproken met
de medewerker). Met bijv. jouw naam voor meer informatie.

Leidinggevende

Aangifte doen. We doen aangifte bij een strafbaar feit.

Leidinggevende (medewerker)

Bepalen welke maatregel wordt genomen tegen de
betreffende klant:

e Waarschuwingsbrief
Ordegesprek
Contactverbod (telefonisch/mail/gebouw)
Beéindiging huurovereenkomst

Zie ook hoofdstuk 3 van het agressieprotocol.

Leidinggevende

Zorg voor het overdragen van de werkzaamheden van die

Omschrijving

Leidinggevende

Actie

dag en de korte termijn aan een andere collega.
1 dag na het incident

Heeft de medewerker ondersteuning nodig? Overleg met
HR.
Bijlage VI geeft richtlijnen aan bij ingrijpende gebeurtenissen.

Leidinggevende

Vragen hoe het met de medewerker gaat. Afspraken maken
met medewerker over invulling van werk (wel of geen
klantcontacten, denk aan werklocatie etc.) voor de korte
termijn.

Leidinggevende
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Is er een melding gemaakt van het incident?

Leidinggevende

Collega’s binnen het team informeren over invulling van
werkzaamheden van betreffende medewerker.

Leidinggevende

Indien dit niet op dag 1 is gebeurd - invullen
agressiemelding, bespreken maatregelen richting klant.

1 week na het incident
Omschrijving

Leidinggevende

Actie

Tweede evaluatie van het incident, hierbij zitten in ieder
geval:
e  Betrokken medewerker(s)
e Directe teamleden / medewerker(s) die bij de casus
betrokken zijn
e Leidinggevende
e  Preventie adviseur

Tijdens de evaluatie wordt in ieder geval gesproken over:

e Hoe hetincident is verlopen;

e  Waren er vooraf signalen die konden duiden op een
incident? (Wat is er met deze signalen gedaan?)

e Waren er momenten waarop gede-escaleerd kon
worden? (om inzichtelijk te krijgen hoe om te gaan
met een vergelijkbare situatie in de toekomst, niet
om de betrokken medewerker(s) te beoordelen op
hun handelen)

e  Zijn er permanente en/of tijdelijke aanpassing in het
werk nodig om herhaling te voorkomen?

Had dit incident voorkomen kunnen worden?

Leidinggevende

Bij medewerker navragen hoe het gaat met hem/haar en met
de invulling van de werkzaamheden; vervolgafspraken
maken.

Leidinggevende

Collega's informeren over de laatste stand van zaken met

Leidinggevende

betrekking tot de inzet van de medewerker.
1 maand na het incident (en de daarna opvolgende maanden)

Omschrijving Actie
Elke maand informeren bij medewerker hoe het gaat voor Leidinggevende

min. 3 maanden lang (zet dit in je agenda)

3 maanden na het incident

Omschrijving Actie

Informeren hoe het gaat naar behoefte van de medewerker
en op inschatting van de leidinggevende.

Leidinggevende

Bij gewijzigde omstandigheden, denk goed na wie je daarover moet informeren.
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Bijlage V - Voorbeeldbrieven

In Tobias zijn de voorbeeldbrieven te vinden die verstuurd worden na een agressie-incident. Hieronder

volgt een werkinstructie.

Stap 1: Open Tobias en ga naar de module ‘Contract’.

Stap 2: Algemeen — Contracten — Alle contracten

Contract Beheren  Opties 0 PO o
Signstering Wiigen Prishistarie | Comespondentie eformatic oms
Dossiers 00} ™ | Contractprizen  Betalers Prishistorie | Comespondentiewiue ™ | Rekening-courant contract  Alle verhuurbace eenheden DMs
Contacten Bundekcontracten Warningwaardering TOE Plak attributen
Contracten|
Standaardweergave -
( )
O contract MNaam Verhuurbare eenheld Adres Straat Hulsmumme r Hulsnummes toevoegi Plaats.
1M. de Wit-Elom 1] van Ostadestra . Van Ostadestraat ZOETERME
AL Siemman 13 Karel Doormanisan n zoETERME
P8 van der Burg 15 arel Doormantaan 15 zoETeRME
L. Resuwijk 14 Karel Doomantsan 13 ZOETERME
A. de Roon a7 Rembrandt: 3 ZOETERME
3% o Ref 3 ZOETERME
dBerg 51 Re 3 ZOFTERME
B.J. Opdam a7 Rembrandt: 23 ZOETERME
H 10107 rembrandtstraat 25 109553 LAMW. de Snayer 43 Rembrandtstraat 2527 Rembrandtstraat 25 ZOETERME
9 101070302¢-Rembrandtstraat 29 106045 C. Kraan-van der Zon 50 Rembrandtstraat 202712 .. Rembrandtstraat F ZOETERME
7. 13m 1A.van Dorp-Bolleboom 49 Rembrandtstras Rembrandtstraat ZOETERMIE
10224 T Hayes Van Ostadestra tadestraat Rt
""" 108479 WH, Reeuwik Van Ostadestraat 2 n Ostadestraat 24 ZOETERME
4 rzzn PA van de Langenberg-.. 28 Van Ostadestrast 2 van Ostadestraat 2 zoETERME
5 109940 M. Suudand 5 Van Ostadestrast 2 zoETERME
1o AA. Bierman 35 Van Ostadestraat 3¢ 36
101925 H. Bolleboom Jan Hoornstraat 23, 23
111604 M.AM. vermeulen 24 Van Ostadestraat 1 14
1010302010-Van Ostadstrast 10 10asar AM, Hermus-Kuif Van Ostadiestrast 1 10 zoETERME
10 2-Van Ostadestrast 12 1 JeTE Borst Van Ostadestraat 1 12 zoETERME
10 1-Jan Hoormstraat 11 T Kaptein n

Stap 3: Zoek het juiste adres op of zoek op de

naam van de huurder.

Stap 4: Klik het juiste adres aan. Zorg dat het blauwe vinkje aan het begin van de regel staat.

Stap 5: Klik in de grijze lint bovenin op het tabblad ‘Contract’. Dan onder het kopje ‘Correspondentie’ —

klik op ‘Correspondentiewijze’.

Contract Beheren Opties

Wiizigen Pris
n  Betalers Prijsh
Bundelcontracten

Stap 6: Het onderstaande menu opent. Klik he

Correspondentie

Correspondentiewize ¥ | Rekening-cour
Correspondentie

1. Blanco brief

2. Blanco brief huurder

3. Blanco brief huurder - Batch

4. Blanco brief huurder - Briefpapier

5. Sleutelafqifteformulier
| Agressie... ™ |
[ avG~

| Huur- en klachtencommissie...
[ Huuradministratie... ~ |
[ Huurderszaken... ™ |

[ Huurincasso... |

[ verhuur...~ |

|(woonservice... |

Stap 7: Het menu met voorbeeldbrieven opent

t menu open onder ‘Agressie’.

. Maak hier de keuze voor de brief die je wilt gebruiken.
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Bijlage VI - Aanbevelingen voor het omgaan met
ingrijpende gebeurtenissen

Een ingrijpende gebeurtenis kan een grote impact hebben op iemands functioneren, en iedereen gaat er
anders mee om. Er zijn geen kant-en-klare oplossingen, maar zowel praktische hulp als emotionele
ondersteuning zijn belangrijk. Hier zijn enkele tips en adviezen, verdeeld over drie gebieden: richtlijnen voor
de persoon zelf, de omgeving en de leidinggevende.

1. Aanbevelingen voor de medewerker zelf

e  Bij de verwerking van een ingrijpende gebeurtenis wisselen vermijden en herbeleven elkaar vaak snel
af. Dit is normaal; het ene moment komen nare herinneringen aan de gebeurtenis naar boven en het
andere moment scherm je jezelf af en probeer je er niet aan te denken;

e Zoek op tijd afleiding en ontspanning; dit geeft wat rust;

e Ga de gebeurtenis niet uit de weg; sta af en toe stil bij wat je is overkomen. Ga stap voor stap de
confrontatie aan met dingen die met de ingrijpende gebeurtenis te maken hebben en die je nu eng
vindt;

e Hou het dagelijkse ritme vast; gun jezelf de tijd maar probeer tegelijkertijd het (werk)ritme vast te
houden. Lukt dit niet ga dan in overleg met je leidinggevende om een oplossing te zoeken;

e Hou contact met anderen; familie, vrienden en collega’s zijn vaak bereid om je te helpen, maar vinden
het soms moeilijk contact met je op te nemen. Geef aan waar je behoefte aan heeft;

e Het kan prettig zijn om te praten met mensen die ongeveer hetzelfde hebben meegemaakt. Er zijn
instellingen die lotgenotenbijeenkomsten organiseren;

e Wees voorzichtig met slaap- en kalmeringsmiddelen en overleg altijd met je huisarts over het gebruik
ervan. Wees voorzichtig met alcohol- en drugsgebruik; het kan verleidelijk zijn om je emoties op deze
manier te dempen, maar dit kan voor extra problemen zorgen;

e Loop niet te lang met je klachten door; maak je je zorgen? Bespreek dit dan met je huisarts.

2. Aanbevelingen voor de omgeving

e Vraag het slachtoffer wat je voor hem/haar kunt betekenen; geef aan wat je wel en niet kunt doen, zo
voorkom je misverstanden;

e Bied een luisterend oor; geef serieuze aandacht, toon belangstelling en begrip en geef de ander de
ruimte om het verhaal uit zichzelf te vertellen. Blijft iemand over de gebeurtenis piekeren zonder
erover te praten, breng het onderwerp dan op een rustig moment zelf ter sprake;

e Bied praktische hulp aan; een lift naar werk, wat afleiding;

e Help de ander het normale ritme weer op te pakken;

e Laatde ander in zijn waarde; vermijdt sensaties en flauwe grappen, ga niet de ander betuttelen en
geef geen ongevraagde adviezen. Het helpt niet door aan te geven dat anderen er nog slechter aan
toe zijn.

e Neem niet het gesprek over door ongevraagd over je eigen ervaringen te vertellen.

3. Aanbevelingen voor de leidinggevende

e Brengin kaart wat er gebeurd is. Wie zijn direct en indirect getroffenen? Waar hebben zij behoefte
aan? Wat moet direct en wat kan later geregeld worden? Bijzondere aandachtspunten: eerdere
incidenten / slechte werksfeer / kwetsbare medewerkers.

e Brengrustin de chaos; geef ordening en structuur, stel prioriteiten. Van belang is dat je dit doet met
tact, begrip, erkenning, acceptatie en bereidheid tot overleg.

e Geefaandacht aan de getroffenen en omstanders; toon begrip, geef erkenning. Niet bagatelliseren
en corrigeer verkeerde grappen. Voorkom negatieve waardeoordelen en discussies over de
schuldvraag.

e Informeer; regel contact met familie, en realiseer dat familie ook geschokt kan zijn. Houdt
betrokkenen op de hoogte. Zorg voor een contactpersoon.

e Handel praktische zaken zo snel mogelijk af. Informeer over te verwachten procedures. Informeer ook
niet-betrokken medewerkers en sta stil bij eerdere ervaringen.
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