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· Afvalinzameling (reinigers, balie/receptiemedewerkers, zelfbrengdepot)
· Facilitair Bedrijf  (bodes)
· Financieel Administratieve Dienstverlening (centrale kas, invordering)

· Publieksplein (balie/receptiemedewerkers, medewerkers callcenter)
· Staf Gemeentesecretaris (college, bode en secretaresses)
· Vrijetijdsvoorzieningen en Accommodaties (zwembaden en vrijetijdscentra)
· Vergunningverlening, Toezicht en Handhaving (inspecteurs, handhavers, marktmeester)

· Werk, Zorg en Inkomen (balie/receptiemedewerkers, burgermanagers, opsporingsambtenaar)
· Welzijn Beleid (leerplichtambtenaar)
· Stadsbeheer (buitendienst, kinderboerderijen)

· Wijkmanagement (managers, balie/receptiemedewerkers)

1. Inleiding
Werknemers met een publieke taak worden geregeld geconfronteerd met agressie en geweld. Maar liefst 66% van alle werknemers die een publieke taak hebben, zijn slachtoffer van verbaal of fysiek geweld tijdens hun werkzaamheden
. Ook de gemeente Zoetermeer vindt dit onacceptabel en heeft voor de aanpak van agressie en geweld het protocol agressie en geweld opgesteld. Het protocol beoogt dat werknemers van de gemeente hun publieke taak op een veilige en respectvolle wijze kunnen uitvoeren. De werknemers van de gemeente Zoetermeer treden burgers en bezoekers met respect en begrip tegemoet en mogen verwachten dat agressie en geweld jegens hen achterwege blijft. 
Werknemers met een publieke taak voeren taken uit die ontleend zijn aan de grondwettelijke opdracht tot overheidszorg. De taken in het publieke belang zijn essentieel voor de samenleving en het is belangrijk dat deze taken gecontinueerd blijven. Agressie en geweld verstoren de uitvoering van deze taken. Hierdoor worden deze belangrijke taken duurder om uit te voeren, duren ze langer en worden ze complexer. Bovenal brengen agressie en geweld veel persoonlijk leed met zich mee. Zowel voor het slachtoffer als zijn directe omgeving, gezinsleden, familie en collega’s.

Cruciaal bij de aanpak van agressie en geweld is een actieve rol van de werkgever. Hij is (wettelijk) verantwoordelijk voor het beschermen van de uitvoering van de publieke taak

en zijn werknemers. Daarnaast is de werkgever als geen ander verantwoordelijk

voor de bedrijfsorde. Hier valt ook onder dat elk van zijn werknemers op een correcte manier    wordt bejegend, respectvol en in een veilige omgeving. De werkgever kan dit vormgeven door duidelijke normen, heldere procedures en ondersteuning, begeleiding en opvang van werknemers. De werkgever laat daarmee zien dat hij zijn werknemers steunt.
Vanuit het programma Veilige Publieke Taak van het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties zijn 8 maatregelen geformuleerd die als basis dienen voor een effectief beleid tegen agressie en geweld. 

· Draag uw organisatienorm van acceptabel gedrag uit.

· Bevorder dat uw werknemers elk voorval van agressie en geweld melden.

· Registreer alle voorvallen van agressie en geweld tegen uw werknemers.

· Train uw werknemers in het voorkomen van en omgaan met agressie en geweld.

· Reageer binnen 48 uur richting de dader indien deze agressie en geweld gebruikt   tegen uw werknemers        
· Bevorder dat uw werknemers aangifte doen en/of geef strafbare feiten (zoals fysiek geweld en bedreiging) zelf aan bij de politie.

· Verhaal de schade op de dader.

· Verleen nazorg aan werknemers die slachtoffer zijn van agressie en geweld.
De gemeente Zoetermeer neemt deze maatregelen over. 

Daarnaast hebben sociale partners in de sector gemeenten een arbocatalogus agressie en geweld opgesteld. Zij hebben hiermee invulling gegeven aan de doelvoorschriften, zoals de wetgever die heeft geformuleerd in de Arbowet, het Arbobesluit en de Arboregeling. Voor gemeenten vormt de arbocatalogus het uitgangspunt voor beleid en maatregelen op het gebied van agressie en geweld bij de uitvoering van de publieke taak.

Het protocol agressie en geweld gemeente Zoetermeer beschrijft hoe de gemeente Zoetermeer omgaat met ongewenst gedrag van burgers en bezoekers. 
2. Statement 

Wij voeren onze publieke taak professioneel uit en behandelen onze burgers en bezoekers met respect. De gemeente Zoetermeer verwacht van haar burgers en bezoekers dezelfde respectvolle handelwijze tegenover haar medewerkers.
· Geef onze medewerkers de ruimte om hun werk te doen.
· Volg de aanwijzingen van onze medewerkers op.
· Verstoor de (bedrijfs)orde niet.
· Agressief of gewelddadig gedrag tegen mensen met een publieke taak wordt nooit getolereerd.
U kunt onze medewerkers aanspreken op hun gedragsregels. Wij spreken u aan op onze huisregels.
3. Gedragsregels  

Zowel medewerkers als burgers en bezoekers moeten zich aan gedragsvoorschriften houden om agressie en geweld te voorkomen. 

3.1. Huisregels voor burgers en bezoekers
In alle gemeentelijke gebouwen en in contacten met medewerkers van de gemeente gelden huisregels waar burgers en bezoekers zich aan moeten houden. Deze huisregels zijn duidelijk zichtbaar voor burgers en bezoekers of worden voorafgaand aan het contact kenbaar gemaakt. In gemeentelijke publicaties worden zij gepubliceerd.

Wij verwachten van burgers en bezoekers:

· dat zij respect hebben voor onze medewerkers en voor onze eigendommen

· dat zij de aanwijzingen van onze medewerkers opvolgen

· dat zij hun stem niet verheffen






· dat zij niet schelden

· dat zij niet discrimineren

· dat zij geen wapen bij zich dragen
· dat zij zich bij binnenkomst in de gemeentelijke gebouwen melden

· dat zij geen honden meenemen in de gemeentelijke gebouwen (m.u.v. blindegeleide/hulphond)
· dat zij niet roken in de gemeentelijke gebouwen
· dat zij geen alcohol en drugs gebruiken in de gemeentelijke gebouwen of onder invloed daarvan zijn
· dat zij geen etenswaren gebruiken in de gemeentelijke gebouwen
· dat zij anderen niet lastig vallen

· dat zij door het gebruik van de mobiele telefoon andere aanwezigen niet hinderen
· dat zij zich houden aan een ontzegging van de toegang tot de gemeentelijke gebouwen
Wanneer geen sprake is van bovenstaand gedrag wordt de burger of bezoeker niet geholpen en/of moet hij of zij het gebouw verlaten. 

Bij onderstaand gedrag wordt aangifte gedaan bij de politie en wordt de burger of bezoeker de toegang tot het gebouw ontzegd.
· (telefonische) bedreiging

· met voorwerpen gooien

· vernielingen aanrichten

· handtastelijkheden

· lichamelijk geweld

· stalking

Behalve bovenstaande algemeen geldende huisregels kunnen gemeentelijke organisatieonderdelen aanvullende regels hanteren om een goed verloop van de activiteiten te waarborgen, denk aan de zwembaden of aan het zelfbrengdepot.

Ook deze aanvullende regels moeten altijd duidelijk zichtbaar zijn voor de burger of bezoeker.

3.2. Gedragsregels voor medewerkers
Het hanteren van een aantal uitgangspunten bij het contact met burgers en bezoekers kan bijdragen aan het voorkomen van agressief en gewelddadig gedrag:
· wees altijd vriendelijk en beleefd
· wees servicegericht: beantwoord vragen zo goed mogelijk en los eventuele problemen zo snel mogelijk op
· luister, toon begrip en interesse en probeer te achterhalen wat de burger daadwerkelijk wenst, waar hij of zij daadwerkelijk behoefte aan heeft 

· doe geen beloften die je niet waar kunt maken
· bied burgers en bezoekers hulp als ze niet begrijpen waar ze moeten zijn
· ga niet in groepjes in het zicht van de burger of bezoeker een gesprek voeren
· voer geen luidruchtige gesprekken met andere collega’s in het bijzijn van burger en/of bezoeker, maar geef zelf het correcte voorbeeld
· geef de grenzen van aanvaardbaar gedrag aan! 
· neem geen onbekende personen mee het gebouw in
4. Agressie en geweld
4.1. Definitie
De gemeente Zoetermeer hanteert de definitie, zoals die is opgenomen in de arbocatalogus voor gemeenten. Onder agressie en geweld verstaat de gemeente Zoetermeer:
“Het welbewust of onbewust, verbaal of non-verbaal uiten, gebruiken van fysieke kracht of macht, dan wel het dreigen daarmee, gericht tegen een werknemer, onder omstandigheden die rechtstreeks verband houden met het verrichten van de publieke taak, wat resulteert of waarschijnlijk zal resulteren in een gevoel van bedreiging, psychische schade, materiële schade, letsel of de dood”.
4.2. Soorten agressie

4.2.1. Instrumentele agressie

Bij deze vorm van agressie zet de dader zijn agressie bewust in als middel om een bepaald doel te bereiken. De agressie of het geweld is daarbij een hulpmiddel en geen doel op zich. Denk bijvoorbeeld aan een cliënt van Werk, Zorg en Inkomen die gekort dreigt te worden. Hij bedreigt een ambtenaar in de hoop dat deze de korting terugdraait.

Of een burger neemt een dreigende houding aan tegenover een opsporingsambtenaar, omdat hij een bekeuring krijgt en op die manier hoopt van de bekeuring af te komen. De dader heeft vaak in eerdere situaties geleerd dat agressief gedrag kan lonen. Door niet te reageren op agressief gedrag van burgers dragen we ook zelf bij aan het voortbestaan van instrumentele agressie.
4.2.2. Niet-instrumentele agressie

Niet instrumentele agressie wordt ook frustratie– of emotionele agressie genoemd. In tegenstelling tot instrumentele agressie is er bij emotionele agressie sprake van een externe aanleiding, een uitlokkende gebeurtenis. Die gebeurtenis roept negatieve gevoelens op bij de persoon in kwestie. Het lichaam reageert met een stressreactie: de adrenaline stijgt,
spierspanningen nemen toe, de persoon wordt boos en gefrustreerd en het denken wordt verstoord.

Veel mensen hebben geleerd deze eerste impuls, deze stressreactie  te beheersen. Ook al zijn ze boos, ze houden zichzelf onder controle. Of iemand boos wordt hangt af van de situatie en zijn persoonlijke beoordeling van de situatie: wie of wat heeft de situatie (opzettelijk?) veroorzaakt. Concludeert betrokkene dat de ander de situatie heeft veroorzaakt en dat dit opzettelijk is gebeurd, dan vindt hij daarin de legitimatie voor zijn boosheid. Als iemand rationeel kan blijven nadenken en de gevolgen van zijn handelen kan overzien, zal hij zijn gevoelens en stressreacties onder controle kunnen houden. De persoon zal in de meeste gevallen met gepast – niet agressief - gedrag reageren. Soms neemt het gevoel het van de ratio over. De kans op onaangepast gedrag neemt dan sterk toe.
4.2.3. Onbeheerste agressie

Sommige personen reageren anders en zijn in hun gedragingen onvoorspelbaar. Ze kunnen

boos worden om voor andere personen onbegrijpelijke of onnavolgbare redenen. Andere personen reageren ongewoon heftig. Het contact met deze personen kan onverwacht en/of zeer snel escaleren. 

Mensen beschikken over een ingebouwde rem. Deze rem helpt hen de natuurlijke (vecht)impulsen in goede banen te leiden. Niet bij iedereen werkt die rem even goed. Dat is bijvoorbeeld het geval bij mensen met een persoonlijkheidsstoornis zoals borderline, antisociale persoonlijkheidsstoornis, narcistische persoonlijkheidstoornis.

Behalve effecten op de zelfbeheersing kunnen persoonlijkheidstoornissen ook op een andere manier het normale waarnemen en verwerken van informatie verstoren. Daardoor kunnen deze mensen onvoorspelbaar gedrag gaan vertonen. Alcohol en drugs beïnvloeden het waarneming- en beoordelingsvermogen. Hierdoor kan impulsief en onvoorspelbaar gedrag ontstaan.
 In sommige subculturen is het gebruikelijk agressief te reageren. Zo wordt soms agressief gedrag in de sport juist aangemoedigd. Sommige personen vinden het fijn om agressief

en gewelddadig te zijn. Zij zullen elke kans om zich te laten gaan aangrijpen.

Sommige mensen zijn geroutineerd geraakt om bepaalde situaties te koppelen aan een agressieve reactie. De situatie wordt snel herkend en de – aangeleerde – reactie opgeroepen. Mensen proberen de situatie te verklaren. Hierbij kunnen fouten worden gemaakt. Sommige mensen zijn geneigd bepaalde situaties negatief te interpreteren. Zij zijn als het ware bevooroordeeld. Sommige mensen kennen voornamelijk agressieve

reactiepatronen. Zij hebben niet geleerd om op een andere manier te reageren (inflexibel

gedrag). Het is belangrijk deze risico’s en risicogroepen tijdig te herkennen en de noodzakelijke voorzorgsmaatregelen te nemen.
4.3 Fysieke herkenning
Niet alleen verbale, maar ook non-verbale communicatie kan duiden op potentieel agressief of gewelddadig gedrag. Door hier van bewust te zijn, kan eventuele escalatie van een dergelijke situatie voorkomen worden. Mogelijke fysieke uiterlijkheden die (kunnen) duiden op potentieel agressief of gewelddadig gedrag zijn:

· Een plotseling rood of bleek gezicht;

· Zichtbaar (extreem) zweten;

· Verstrakte kaken en gebalde vuisten;

· Grijnzend gezicht;

· Overdreven of gewelddadige bewegingen;

· Stemverheffing;

· Vlugge en weinig diepe ademhaling;

· Wazige of misprijzende blik;

· Woedende of ontwijkende oogopslag;

· Zich persoonlijk opdringen.

Indien een burger of bezoeker (opeens) erg zenuwachtig is en (meerdere van) de bovenstaande fysieke uiterlijkheden vertoont, dient rekening te worden gehouden met een potentieel agressieve of gewelddadige situatie. Om een eventuele escalatie van de situatie te voorkomen, is het zaak om:

· Nooit een gesprekspartner te onderschatten en niet in discussie te gaan. Het is immers geen bekende;

· Voldoende afstand te houden (ongeveer 120 cm om een verrassingsaanval te kunnen ontwijken) en je stoel schuin te zetten richting de beste ontsnappingsroute;

· Gebruiksvoorwerpen zoals kantoorartikelen (pennen, scharen, nietmachines) buiten het bereik van de bezoeker te houden;

· Elke agressieve of provocerende houding te vermijden (gekruiste armen, handen op de heupen, gefixeerde oogopslag); 

· Indien de agressor rechtop staat, hem of haar uit te nodigen om indien mogelijk te gaan zitten zodat hij of zij zich niet in een dominante positie voelt; 

· Kalm en beleefd te blijven, maar wel een vastberaden houding te blijven aannemen;

· Verwijten, kritiek of een neerbuigende houding te vermijden;

· Integer te blijven en nooit te liegen;

· Op een rustige en zachte toon te praten, zonder het gebruik van vakjargon;

· De persoon te betrekken bij het zoeken naar een oplossing, laten merken een en al oor te zijn.
Wanneer worden mensen boos:

· Als hun belangen worden bedreigd

· Als zij geld dreigen te verliezen

· Bij dreigend verlies van sociaal aanzien en prestige

· Bij dreigend verlies van zelfstandigheid

· Bij het ervaren van tegenwerking

· Als behoeften worden geblokkeerd

· Bij plotselinge veranderingen

· Bij plotselinge onzekerheden
5. Algemene uitgangspunten bij agressie en geweld
Uitgangspunt 1

Iedere afdeling werkt het protocol agressie en geweld uit naar afdelingseigen procedures. In deze procedures staat concreet beschreven welke stappen worden ondernomen, zodra zich een vorm van agressie en geweld voordoet. De procedure beschrijft welke stappen –achtereenvolgens of tegelijkertijd -  worden ondernomen, door wie en welke partijen daarbij op welk moment worden betrokken. Het afdelingshoofd is eindverantwoordelijk voor het naleven en uitwerken van het protocol.
Uitgangspunt 2
Wanneer een burger of bezoeker agressief gedrag vertoont, is altijd de betreffende medewerker de eerstverantwoordelijke voor het regelen van de situatie. 

Het consequent hanteren van dit uitgangspunt dient om te voorkomen dat het te woord staan van agressieve burgers of bezoekers wordt overgedragen aan collega’s die onbekend zijn met de agressor. Het spreekt voor zich dat de betrokken leidinggevende hierin een duidelijke verantwoordelijkheid heeft (zie ook onder uitgangspunt 4).

Uitgangspunt 3
Om de veiligheid van medewerkers te waarborgen die voor de uitoefening van hun functie burgers ook thuis moeten bezoeken, gelden extra regels. Tijdens het huisbezoek zijn de betrokken medewerkers via een mobiele telefoon bereikbaar. Het telefoonnummer is bij het betreffende team bekend alsmede de naam van de burger en het adres waarop het huisbezoek plaatsvindt. Zo mogelijk wordt het tijdstip aangegeven waarop de medewerkers weer op kantoor terug worden verwacht.  Elk huisbezoek wordt door de betreffende medewerkers persoonlijk dan wel telefonisch bij de direct leidinggevende afgemeld.
Bij burgers waarvan bekend is dat zij zich eerder agressief of gewelddadig hebben gedragen, wordt het huisbezoek standaard door twee medewerkers verricht. Een dergelijke preventieve maatregel kan ook aan de orde zijn in geval van een bezoek aan een burger waarbij mogelijk seksuele intimidatie aan de orde is. Mogelijk is een sanctie opgelegd waarbij geen huisbezoek meer wordt afgelegd bij betrokkene.
Uitgangspunt 4
In het contact met een agressieve burger of bezoeker moet de direct leidinggevende van de betrokken medewerker altijd stand-by zijn. In de praktijk betekent dit dat de direct leidinggevende aanwezig is bij het gesprek met de agressor dan wel in de onmiddellijke nabijheid moet zijn. De direct leidinggevende moet ingrijpen, zodra daartoe aanleiding is. Bij de publieksbalies en in de spreekkamers is daartoe een alarmopvolgingsysteem aanwezig. 
Met de aanwezige beveiliging zijn werkafspraken gemaakt over het handelen bij agressie en geweld. 
Uitgangspunt 5
Iedere gebeurtenis waarbij agressief gedrag van een burger of bezoeker een rol speelt, moet 
worden gemeld bij de direct leidinggevende. Deze zorgt ervoor dat het incident wordt geregistreerd in het Gemeentelijk Incidenten Registratiesysteem en dat het afdelingshoofd op de hoogte wordt gebracht. Bij ernstige incidenten stelt het afdelingshoofd tevens de directeur op de hoogte. De verantwoordelijkheid rondom de gang van zaken ligt nadrukkelijk bij de direct leidinggevende.
Uitgangspunt 6
Iedere vorm van agressief gedrag, of het nu gericht is tegen personen of goederen, moet, indien persoonsgegevens bekend zijn, worden gevolgd door een schriftelijke waarschuwing aan de betrokken burger of bezoeker. Bij herhaling of gewelddadig gedrag volgt een ontzegging (voor bepaalde tijd) van de toegang tot de betreffende locatie. 
In voorkomende gevallen kan dit uitgebreid worden tot andere, of zelfs alle, gemeentelijke gebouwen. De duur en omvang van de ontzegging van de toegang is afhankelijk van de aard van het incident waarop zij is gevolgd. De ontzegging is voor tenminste drie maanden.

Uitgangspunt 7
Als er sprake is van excessief agressief gedrag van een burger of bezoeker dan moet altijd aangifte worden gedaan. Dit betekent dat de keuze tussen het al of niet doen van aangifte uitdrukkelijk niet is voorbehouden aan het slachtoffer (meestal de betrokken medewerker) of diens direct leidinggevende.

Uitgangspunt 8
Als aangifte wordt gedaan, gebeurt dit in principe altijd door de direct leidinggevende namens de betreffende dienst; de betrokken medewerker kan daarbij als getuige worden gehoord.

Het doen van aangifte gebeurt op afspraak met de politie. Deze afspraak wordt gemaakt door de direct leidinggevende van de getroffen medewerker. Dit dient zo spoedig mogelijk na het voorval te geschieden (zo mogelijk dezelfde dag, maar tenminste binnen 48 uur). De aangifte en de getuigenverklaring(en) worden doorgaans gelijktijdig opgenomen door de politie.

6. Maatregelen bij agressie en geweld
Agressie en geweld wordt gesanctioneerd volgens onderstaande richtlijn.
	Aanleiding:
	Sanctie:
	Recidive:

	Hinderlijk/onacceptabel gedrag
	Schriftelijke waarschuwing
	Ontzegging voor bepaalde tijd

	Weigering gebouw te verlaten
	Ontzegging 3 maanden
	Ontzegging voor bepaalde tijd

	
	Aangifte bij politie
	

	Verbaal geweld/telefonische agressie/schriftelijke agressie

(dreigen, schelden, eisen, discrimineren)
	Schriftelijke waarschuwing
	Ontzegging 6 maanden

	
	Ontzegging 3 maanden/geen huisbezoek
	

	
	Evt. telefoonverbod
	

	Bedreiging en intimidatie (seksuele intimidatie, dragen van wapens, hanteren gevaarlijke voorwerpen)


	Ontzegging minimaal 3 maanden/geen huisbezoek 
	Ontzegging  voor bepaalde tijd

	
	Aangifte politie
	

	Stalking 
	Ordegesprek door leidinggevende/geen huisbezoek
	Maatwerk i.o.m. politie

	
	Schriftelijke waarschuwing
	

	
	Informeren politie
	

	Fysiek geweld en vernielingen
	Ontzegging minimaal 3 maanden/geen huisbezoek 
	Ontzegging voor bepaalde tijd

	
	Aangifte politie
	

	
	Evt. schadeclaim
	

	Misdragingen door  uitkeringsgerechtigden  
	Verlaging van de bijstandsuitkering met minimaal 40% en maximaal 100% gedurende een maand  
	Verlaging van minimaal 40% en maximaal 100% gedurende 2 maanden 


6.1 Schriftelijke waarschuwing

Een schriftelijke waarschuwing is een eerste maatregel ten aanzien van een burger of bezoeker, nadat deze zich voor de eerste keer agressief en/of gewelddadig heeft gedragen tegenover een medewerker of de organisatie. Een waarschuwing kan o.a. worden gegeven bij:

- hinderlijk/onacceptabel gedrag

- verbaal geweld/telefonische agressie/schriftelijke agressie

- stalking

6.2 Telefoonverbod

Een telefoonverbod wordt opgelegd wanneer een burger zich telefonisch herhaaldelijk verbaal agressief uit en/of door middel van dreiging en eisen iets gedaan probeert te krijgen. De duur van het telefoonverbod is afhankelijk van het incident of recidive en wordt situationeel bepaald. De brief aan de burger met de mededeling dat hij of zij een telefoonverbod is opgelegd, moet altijd ondertekend worden door het college van burgemeester en wethouders. In dergelijke gevallen moet er een kopie van de brief naar het callcenter en naar het hoofd van de afdeling.
6.3 Ontzegging toegang tot het gebouw/niet afleggen van huisbezoek
Een gebouwverbod wordt opgelegd of huisbezoek niet meer afgelegd wanneer een burger of bezoeker herhaaldelijk agressief en/of gewelddadig gedrag heeft vertoond. Bij het gebruiken van fysiek geweld wordt dit echter meteen opgelegd. Tevens wordt een gebouwverbod opgelegd indien betrokkene bij herhaling zich niet aan de huisregels heeft gehouden. In het geval van stalking wordt geen huisbezoek afgelegd. De duur van het gebouwverbod of het niet afleggen van huisbezoek is afhankelijk van het incident of recidive en wordt situationeel bepaald. De brief aan de burger met de mededeling dat hij of zij een gebouwverbod is opgelegd, dan wel dat geen huisbezoek meer wordt afgelegd, dient altijd ondertekend te worden door het college van burgemeester en wethouders. In dergelijke gevallen moet er een kopie van de brief plus kopie paspoort/ID naar de recepties c.q. beveiliging en naar het hoofd van de afdeling.
6.4 Aangifte bij de politie

In het geval van excessief  agressief en/of gewelddadig gedrag, vindt zo spoedig mogelijk na het voorval dan wel binnen 48 uur aangifte bij de politie plaats. De direct leidinggevende doet aangifte namens de directeur van de betreffende hoofdafdeling samen met het slachtoffer en/of een getuige. In deze aangifte wordt summier ingegaan op het voorval. De betrokken medewerker legt een getuigenverklaring af, waarin het  voorval uitgebreid wordt beschreven. Aangifte bij de politie is (in ‘ernstige’ gevallen) altijd zinvol. Wellicht is de agressor al bekend bij de politie en kan de aangifte worden meegenomen bij de afhandeling van andere strafzaken. 

6.5 Verlaging van de bijstandsuitkering 

De afdeling Werk, Zorg en Inkomen heeft met de re-integratie- en sanctieverordening de mogelijkheid om de bijstandsuitkering van een uitkeringsgerechtigde te verlagen, die zich naar het oordeel van het college zeer ernstig misdraagt.  Het opleggen van een maatregel staat geheel los van het doen van aangifte bij de politie en eventuele andere ordemaatregelen en verloopt via de afdelingsleiding. 

6.6 Schadeclaim

Bij ontstane materiële of immateriële schade als gevolg van agressie of geweld, stelt de medewerker de werkgever aansprakelijk. De werkgever doet een beroep op de molestverzekering die zij voor dit doel heeft afgesloten en de verzekeraar verhaalt de schade op de dader. Ook huisgenoten van de medewerker zijn meeverzekerd in de dekking op de molestpolis.
Verder neemt de gemeente deel aan een collectieve rechtsbijstandverzekering voor gemeenteambtenaren. In deze verzekering is o.a. juridische (strafrechtelijke) bijstand verzekerd als een ambtenaar ten gevolge van agressie of geweld schade ondervindt. Traumahulp maakt deel uit van de collectieve rechtsbijstandverzekering.
7. Opvang na incident agressie en geweld

Nazorg is erg belangrijk! Praten over de gebeurtenis, de emoties en stressreacties is noodzakelijk voor het verwerkingsproces. Leidinggevenden nemen hierbij een centrale positie in voor coaching, persoonlijke aandacht en opvang van hun medewerkers.

In alle gevallen van ernstige bedreiging, zowel verbaal als fysiek, neemt de direct leidinggevende het initiatief om in overleg met het bedrijfsmaatschappelijk werk maximaal binnen 2 dagen een afspraak te maken voor de betrokken medewerker met het bedrijfsmaatschappelijk werk (vanuit een psychosociale invalshoek) of met de bedrijfsarts (vanuit een gezondheidskundige invalshoek). In overleg met beide disciplines bepaalt de leidinggevende of en zo ja, welke aanvullende zorg noodzakelijk of gewenst is. De betrokken medewerker is verplicht deze gesprekken aan te gaan en is niet vrij hier vanaf te zien. 

7.1 Opvanggesprekken

Daarnaast plant de direct leidinggevende een aantal opvanggesprekken in. Het eerste gesprek vindt plaats direct na het incident. Doel: aandacht voor de persoon en gevoelens. Het tweede gesprek vindt binnen drie dagen na het incident plaats.  Doel: reconstructie van het incident (wat is er nu precies gebeurd), meer informatie geven, eventuele klachten signaleren. Het derde gesprek wordt circa vier weken na het incident gehouden. Doel: evaluatie van het agressievoorval. 
In het derde gesprek worden in ieder geval de volgende punten besproken:

· wat heeft zich precies afgespeeld

· hoe is er gehandeld door de betrokken medewerker 

· hoe is er gehandeld door de organisatie
· welk vervolg is gewenst/vereist?

· mentale en fysieke gesteldheid van de medewerker
· verloop schadeverhaal
Zo nodig vindt in overleg met bedrijfsmaatschappelijk werk en de bedrijfsarts verwijzing  naar gespecialiseerde hulp plaats. Ook na de opvanggesprekken blijft de direct leidinggevende de medewerker volgen.
Ook van de directe werkomgeving van het slachtoffer (leidinggevende en directe collega’s) mogen activiteiten gevraagd worden die in positieve zin bijdragen aan een goede verwerking van de gebeurtenis: 

· aandacht voor de persoon en gevoelens, zoek contact en praat erover met de betrokkene;

· niet wegstoppen of bagatelliseren maar ook niet groter maken door allerlei eigen nare ervaringen en verhalen;

· ook na langere tijd (enkele weken) nog eens informeren of er nog wat ‘is blijven hangen’;

· bij aangifte goede en correcte voorlichting over de gang van zaken bij politie en justitie e.d.

8. Registratie en rapportage van incidenten agressie en geweld 

Welke maatregel er ook wordt genomen, elk incident moet geregistreerd  worden. Per afdeling is geregeld wie voor registratie in het Gemeentelijke Incidenten Registratiesysteem (GIR) zorg draagt. De direct leidinggevende kan het GIR niet alleen raadplegen, maar hij kan dit systeem ook  gebruiken om overzichtsrapportages te maken. In die gevallen waarbij er een brief is gemaakt voor de tijdelijke ontzegging van de toegang tot het gebouw, moet er een kopie van de brief en eventueel het identiteitsbewijs naar de recepties c.q. de beveiliging en het hoofd van de afdeling. 

Jaarlijks verstrekt de gemeentelijke arbocoördinator een overzicht aan het management van de geregistreerde incidenten. Dit overzicht wordt tevens aan de ondernemingsraad ter beschikking gesteld.
De Wet Werk en Bijstand vereist tevens een rapportageplicht naar het ministerie. Over de meldingen van deze medewerkers moet in het kader van deze wet dus ook apart gerapporteerd worden. De betreffende afdeling draagt hiervoor zorg.

Op basis van de jaarlijkse rapportage vindt op initiatief van de stafafdeling P&O een gezamenlijk overleg plaats met alle betrokken partijen: gemeentelijk en daarbuiten.
Afdelingen bespreken in het werkoverleg de incidenten die in de afgelopen periode hebben plaatsgevonden en treffen indien nodig aanvullende maatregelen.

9. Preventie van agressie en geweld

9.1 Risico-inventarisatie en evaluatie

Door middel van de risico-inventarisatie en evaluatie worden risico’s op het gebied van agressie en geweld onderkend en benoemd. Deze kunnen betrekking hebben op functies en functiegroepen, op fysieke knelpunten en op procedures. In het plan van aanpak geven de afdelingen aan welke maatregelen zij op welke termijn gaan nemen om risico’s weg te nemen of te verminderen. De afdelingsleiding toetst de voortgang hiervan regelmatig. 
De gemeentelijke arbocoördinator rapporteert aan het CMT omtrent werking en toepassing van de risico-inventarisaties en evaluaties. 
Jaarlijks controleert de afdelingsleiding of de risico-inventarisatie nog actueel is: zijn er veranderingen in de organisatie, de werkprocessen, de structuur of in de locaties die ertoe kunnen leiden dat de risico-inventarisatie geen goede afspiegeling meer is van de actuele situatie?

9.2 Huis- en gedragsregels

Huis- en gedragsregels kunnen het ontstaan van agressieve en/of gewelddadige situaties helpen voorkomen. 

In hoofdstuk 2 worden deze huis- en gedragsregels beschreven. 

9.3 Huisvesting 

De werkomgeving van medewerkers moet hen voldoende veiligheid bieden om hun taak naar behoren en veilig te kunnen uitvoeren. Dit betekent dat het gebouw waarin zij werken, adequaat beveiligd moet zijn, dat de werkomgeving hen voldoende bescherming biedt tegen agressie en geweld en dat de werkplek voorzieningen heeft om in geval van agressie en geweld anderen te alarmeren. 

9.4 Buitenruimte

Voor medewerkers die werken in de buitenruimte is het lastiger om een veilige werkomgeving te creëren. Vaak werken deze medewerkers alleen en zijn er geen collega’s in de directe omgeving. Inzet van telecommunicatieve hulpmiddelen en afspraken met collega’s van andere afdelingen kunnen helpen om voor deze medewerkers het werken veiliger te maken. 

9.5 Beveiliging

Continue bezetting van recepties en de aanwezigheid van beveiligingsmedewerkers op de werkvloer kan een bijdrage leveren aan de beheersing van incidenten en het gevoel van veiligheid bij medewerkers vergroten. Afdelingen maken afspraken met de beveiliging over de handelwijze bij incidenten. Het Facilitair Bedrijf is het centrale aanspreekpunt voor de beveiliging. 
9.6 Ordegesprekken

Een ordegesprek kan plaatsvinden indien naar het oordeel van de medewerker/direct leidinggevende een herhaling van het agressieve dan wel gewelddadige gedrag van een burger/cliënt/bezoeker kan worden verwacht. Dit is bijvoorbeeld het geval als er een ‘moeilijk’ gesprek met de burger/cliënt/bezoeker gevoerd dient te worden of als deze niet voor een bepaalde voorziening in aanmerking komt. 

De direct leidinggevende nodigt de burger/cliënt/bezoeker uit voor een gesprek. Vervolgens voert hij/zij samen met de medewerker die met het agressieve/gewelddadige gedrag is geconfronteerd het gesprek. 

Tijdens dit gesprek wordt de burger/cliënt/bezoeker aangesproken op zijn gedrag en wordt getracht duidelijkheid te krijgen over de motieven voor dit gedrag. Aan het eind van het gesprek worden afspraken met betrokkene gemaakt die schriftelijk worden vastgelegd. Indien deze afspraken niet worden nageleefd wordt de burger/cliënt/bezoeker de toegang tot het gebouw ontzegd en worden eventuele justitiële maatregelen getroffen.

9.7 Voorlichting en opleiding

De stafafdeling P&O verzorgt in samenwerking met de gemeentelijke arbocoördinator de voorlichting aan de medewerkers over het gemeentelijk agressie en geweldbeleid. Tevens is het protocol agressie en geweld voor alle medewerkers toegankelijk via het Intranet van de gemeente Zoetermeer. 

Afdelingen rusten hun medewerkers toe voor het omgaan met en het voorkomen van agressie en geweld. Daarbij beperken zij zich niet alleen tot de direct betrokken medewerkers, maar richten zij zich eveneens op hun collega’s. 

Afdelingen brengen hun medewerkers op de hoogte van de afgesproken procedures en geven hen tenminste eenmaal per twee jaar een training agressie en geweld, die is toegesneden op de situatie van de afdeling.

Incidenten worden besproken en geëvalueerd in het werkoverleg.

De afdelingsleiding zorgt ervoor dat nieuwe medewerkers zo snel mogelijk na indiensttreding worden voorgelicht en opgeleid. 

10. De gemeente en derden
De gemeente werkt samen met een aantal derden dat betrokken is of kan zijn bij agressie en geweldsincidenten. Het is belangrijk om met deze derden goed af te stemmen welke rol zij hebben in de verschillende procedures en op welk moment zij worden ingezet of kunnen worden ingezet.
10.1 Het bedrijfsmaatschappelijk werk

Het bedrijfsmaatschappelijk werk is er voor zowel leidinggevenden als medewerkers en wordt ingeschakeld bij de opvang na een incident. Het bedrijfsmaatschappelijk werk heeft een inbreng bijvoorbeeld bij het nadenken over de adequate opvang na een incident. 
10.2 De bedrijfsarts
De bedrijfsarts kan deel uit maken van de nazorg na een incident vanuit een gezondheidskundige invalshoek. Een afspraak vindt plaats op initiatief van de leidinggevende, van het bedrijfsmaatschappelijk werk of van betrokkene zelf. 
10.3 De arbeidsinspectie

Incidenten die (blijvend) lichamelijk letsel ten gevolge hebben en waar ziekenhuisopname op volgt, moeten direct worden gemeld bij de arbeidsinspectie. Dit is een verplichting voortvloeiend uit de Arbowet.
10.4 De beveiliging

De recepties bij de officiële ingangen van het stadhuis zijn bezet door medewerkers van de beveiliging. Met de beveiliging moeten de procedures die gelden bij agressie en geweld worden doorgesproken, zodat duidelijk is welke rol de beveiligingsmedewerker speelt en op welke momenten van hem welke actie wordt verwacht. Afspraken in dit kader zijn idealiter in de overeenkomst met het bedrijf dat de beveiliging verzorgt, opgenomen.

10.5 De politie

Met de politie worden afspraken gemaakt over het doen van aangifte en het melden van incidenten, de opvolging van incidenten en op welk moment in de procedure de politie zal worden gealarmeerd. 

10.6 Leveranciers

Leveranciers die in de gemeentelijke gebouwen structureel aanwezig zijn, zoals de catering, de repro en de schoonmaak, moeten op de hoogte zijn van het protocol agressie en geweld van de gemeente en de procedures die daarbij gelden. 
Leveranciers die diensten leveren aan burgers namens de gemeente, hanteren hun eigen procedures bij agressie en geweld. Met hen worden afspraken gemaakt over het melden van incidenten met als oogmerk burgers hierop te kunnen aanspreken.
Bijlagen:
Bijlage 1 Telefoonlijst

Intern alarmnummer



tst. 333
(buiten kantooruren:
112)
Bedrijfshulpverlening (BHV)


tst. 333
(zij bellen evt. ambulance/arts)

Receptie/beveiliging centrale hal

tst. 8665
      “                “         Markt 10

tst. 8098   

      “                “         Markt   2

tst. 8168/9380  
Aanspreekpunt/coördinatie beveiliging  
tst. 9188 
Politie Haaglanden



0900 – 8844

bij aangifte, melding e.d.
     “           “




112


bij acute situaties
Bedrijfsmaatschappelijk werk

tst. 8414

(b.g.g. tst. 8118/8341)
Bedrijfsarts 




010 - 4981432
Arbocoördinator 



tst. 8071

(06–11326105)
P&O adviseurs



tst. 8341/8118

(via secretariaat P&O)
Bij ernstige (publiciteitsgevoelige) incidenten:

Burgemeester




tst. 8480
Algemeen directeur



tst. 8386
Perswoordvoerders 



tst. 9861/8426/8271
Bijlage 2 Vormen van agressie en geweld en strafbaarheid

	Verbaal geweld
	Strafbaar?
	Wanneer?
	Welke feit(en)?

	Bedreigen

(of dreigbrief)
	Ja, indien gedreigd wordt met:
	· openlijk geweld (geweld in de openbaarheid door 2 personen of meer)

· enig misdrijf waardoor de algemene veiligheid van personen en/of goederen of de verlening van diensten in gevaar komt

· verkrachting / feitelijk aanranding van de eerbaarheid

· enig misdrijf tegen het leven gericht

· gijzeling

· zware mishandeling

· brandstichting

· terrorisme
	Art 285 sr (bedreiging)

	Beledigen 
	Ja, indien:
	· openbaar mondeling of bij geschrift/afbeelding of in tegenwoordigheid slachtoffer

· mondeling of door feitelijkheden of door toe/aangeboden geschrift/afbeelding
	Artt 266, 267 sr (belediging)

	Schelden, schreeuwen
	Onder omstandigheden
	als het een belediging of bedreiging betreft
	Artt 266, 267 en 285 sr

	Vernederen 
	Onder omstandigheden
	als het een belediging betreft
	Artt 266, 267 sr

	Treiteren, pesten
	Onder omstandigheden
	· Als het een belediging betreft

· Als het stalkingachtige vormen aanneemt: gericht op de persoon van de werknemer, diens persoonlijke levenssfeer daarbij stelselmatig wordt beïnvloedt; het gedurende langere periode aanhoudt

· Als het het oogmerk heeft om de werknemer bang te maken, wat van de werknemer gedaan te krijgen of die werknemer te beletten iets te doen
	Artt 266, 267 sr

Art 285b sr (belaging, stalking)

Eventueel Art 179 sr (ambtsdwang)

	Dwingend gedrag
	Onder omstandigheden
	Indien het leidt tot dwang om een ambtshandeling te volvoeren of na te laten
	Art 179 sr

Art 284 sr (dwang)

	Chanteren 
	Onder omstandigheden
	Indien het leidt tot dwang om een ambtshandeling te volvoeren of na te laten
	Art 179 sr

Art 317 sr (afpersing)

Art 318 sr (afdreiging)


	Fysiek geweld
	Strafbaar?
	Wanneer?
	Welke feit(en)?

	Duwen, trekken, vastgrijpen
	Onder omstandigheden
	Als het gedrag pijn deed of letsel teweeg bracht en als het gebeurde om aangever bang te maken
	Art 300 sr (mishandeling)

Art 285 sr

	Slaan
	Ja
	Mits het pijn doet of letsel teweeg brengt
	Art 300 sr

	Schoppen
	Ja
	Mits het pijn doet of letsel teweeg brengt
	Art 300 sr

	Spugen
	Ja
	Mits gericht wordt gespuugd
	Artt 266, 267 sr

	Verwonden
	Ja
	Mits het opzettelijk gebeurt
	Art 300 sr

	Fysiek hinderen (b.v. de weg versperren)
	Onder omstandigheden
	Indien het verzet tegen een (actieve) ambtsverrichting betreft (wederspannigheid).

In geval van niet weggaan ondanks

vordering.
	Art 180 sr (wederspannigheid) en eventueel plaatselijke verordeningen.

Art 138 sr (lokaal/huis vredebreuk)

	Gooien met voorwerpen (b.v. meubilair of stenen)
	Onder omstandigheden
	· Indien gericht tegen slachtoffer evt. bedreiging met of poging                      tot zware mishandeling/doodslag.

· Als door het gooien een ambtsverrichting wordt afgedwongen kan dit ambtsdwang opleveren.

· Indien verstoring openbare orde evt. openlijk geweld.

· Als voorwerpen beschadigd raken kan dit vernieling opleveren (benadeelde is de eigenaar).
	Art 285 sr (bedreiging)

Artt 302, 287 jo 45 sr

Art 179 sr

Art 141 sr

Art 350 sr (vernieling)

	Vernielen van voorwerpen
	Ja
	Indien gewone voorwerpen;
Indien het water-, gas- of rioolwerken o.i.d. betreft;
Indien het elektriciteitswerken betreft;
In geval van brandstichting;
bij telecommunicatiewerken;
bij werken tbv openbaar verkeer;
in geval van gebouwen
	Art 350 sr

Art 161 sr

Art 161 bis ev

Artt 157-159 sr

Art 161 quinies ev

Artt 162,163,166-169 sr

Artt 170,171 sr

	Stalken
	Ja
	Indien het wederrechtelijk en stelselmatig gebeurt en de persoonlijke levenssfeer in het geding is
	Art 285b sr

	Verkrachting
	Ja
	
	Art 242 sr


	Overig 
	Strafbaar?
	Wanneer?
	Welke feiten?

	Diefstal eigendom
	Ja
	
	Art 310 sr ev

	Roofoverval
	Ja
	
	Art 312 sr ev

	Bommelding
	Ja
	
	Art 142a lid 2 sr

	Seksuele chantage
	Onder omstandigheden
	Indien bedreigend met b.v. verkrachting

In geval van verkrachting

In geval van ontuchtige handelingen
	Art 285 sr

Art 242 sr

Art 246 sr

	Aanranding, betasting, knijpen e.d.
	Ja
	Indien het ontuchtige handelingen betreft
	Art 246 sr

	Discriminatie naar sekse, naar leeftijd
	Onder omstandigheden
	Indien beledigend
	Artt 266, 267 sr

	Discriminatie naar huidskleur, naar seksuele geaardheid of voorkeur
	Ja
	Indien beledigend
	Artt 137c sr

	Discriminatie naar geloofsovertuiging
	Ja 
	Indien beledigend
	Art 137c sr, 

evt. Art 147 sr


Bijlage 3 Procedures afdelingen

· Afvalinzameling (reinigers, baliemedewerkers, zelfbrengdepot)

· Facilitair Bedrijf  (bodes)

· Financieel Administratieve Dienstverlening (centrale kas, invordering)

· Publieksplein (baliemedewerkers, medewerkers callcenter)

· Staf Gemeentesecretaris (bode en secretaresses)

· Vrijetijdsvoorzieningen en Accommodaties (zwembaden en vrijetijdscentra)

· Vergunningverlening, Toezicht en Handhaving (inspecteurs, handhavers, marktmeester)

· Werk, Zorg en Inkomen (baliemedewerkers, burgermanagers, opsporingsambtenaar)

· Welzijn Beleid (leerplichtambtenaar)

· Stadsbeheer (buitendienst)

· Wijkmanagement (managers, baliemedewerkers)

Afvalinzameling (reinigers, baliemedewerkers, zelfbrengdepot)

Procedures in te voegen
Facilitair Bedrijf  (bodes)
Procedures in te voegen
Financieel Administratieve Dienstverlening (invordering)
Procedures in te voegen
Publieksplein (baliemedewerkers, medewerkers callcenter)
Procedures in te voegen
Staf Gemeentesecretaris (bode en secretaresses)
Procedures in te voegen
Vrijetijdsvoorzieningen en Accommodaties (zwembaden en vrijetijdscentra)
Procedures in te voegen
Vergunningverlening, Toezicht en Handhaving (inspecteurs, handhavers, marktmeester)
Procedures in te voegen
Werk, Zorg en Inkomen (baliemedewerkers, burgermanagers, opsporingsambtenaar)
Procedures in te voegen
Welzijn Beleid (leerplichtambtenaar)
Procedures in te voegen
Stadsbeheer (buitendienst)
Procedures in te voegen
Wijkmanagement (managers, baliemedewerkers)

Procedures in te voegen
� Handreiking Veilige Publieke Taak


� Handreiking Veilige Publieke Taak
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