
NAZORGAFRONDING(SAMEN) AAN DE SLAG

RAAKPUNTEN

CONCRETE 
DIENSTVERLENING

PROFFESIONAL SIMON

RELEVANTE KANALEN

MEDEWERKER

CATEGORIE INTERVENTIES

BEWUSTWORDING NAZORGAFRONDING(SAMEN) AAN DE SLAG

BELEVING

CLIËNTVRAAG

Tool/scan/oplossing

STAPPEN HENK

FASE IN KLANTREIS

telefoongesprek
SHN

Infosheet 
verkeersonge

val

KENNISMAKING  MET SHN   ORIËNTATIE

informatie 
pagina's 

PvP

Henk wordt 
in de 

ambulance 
onderzocht

Henk belt zijn 
PBer Simon en

vertelt over 
gebeurtenis en

flyer

Dit is de reis van

Korte omschrijving Henk

Wat probeert hij te bereiken?

infosheet hoe
voorbereiden

op eerste 
gesprek

Hulpbehoevende Henk

infosheet/inf
ographic 

ongeval bij 
politie

Hij heeft veel 
pijn en degene 
die hem heeft 

aangereden belt
een ambulance

Hij wil hulp 
van zijn 

Persoonlijk 
Begeleider 

(PBer)

Hij wil zijn
verhaal 

kwijt

De gebeurtenis 
heeft veel impact, 

Henk is in de war en 
wil dat alles weer 

normaal wordt. Hij 
weet niet goed waar
hij moet beginnen

Waar heeft hij het meeste moeite mee?

Hij voelt zich erg 
benadeeld, hij lette 

goed op toen hij 
overstak en toch 

wordt hij voor zijn 
sokken gereden

Er komt veel op 
hem af en vindt 
het moeilijk het 

overzicht te 
bewaren

Hij is 
boos

Welke taken heeft hij?

Hij moet 
langs de 

dokter voor
controle

Hij wil weten 
wat de politie
nu gaat doen

Hij moet hulp
vragen aan 

zijn PBer

GEBEURTENIS

Henk wordt 
aangereden 

terwijl hij weg
oversteekt

Politie komt ter plekke, 
neemt aangifte op en 
vertelt Henk over SHN

Henk wil nog geen 
contact maar eerst 
overleg met PBer

Henk is aangereden terwijl hij de straat overstak. Hij heeft zijn 
ribben gekneusd en een hersenschudding. De politie was ter 
plekke aanwezig en heeft gevraagd of er behoefte was aan 
Slachtofferhulp. Henk was nog erg beduusd en daar nog niet 
aan toe.

Henk heeft 
een reclame 

gezien op RTV 
Rijnmond

Regiocampag
ne tv

Henk belt naar SHN.
Hij zet telefoon op 

luidspreker en geeft 
aan dat Simon ook 

bij gesprek zit

Simon komt op 
bezoek bij Henk. Ze 
nemen samen de 

infosheet/praatplaat
verkeersongeval 

door

Simon adviseert 
Henk om contact 
op te nemen met 

SHN. Ze bellen 
samen

Praatplaat en 
stappenplan 

verkeersongeval

Gesprek 
medewerker op 

locatie in 
Buurthuis + 
praatplaat / 

emotie kaarten

Bevestiging 
afspraken + 

extra 
informatie per 

mail

Persoonlijke 
kaart

Afsluitende 
mail SHN 

(persoonlijke 
noot)

Telefonische 
enquete

contact 
informatie op

infosheet Samenvatting 
gesprek en 
bericht ter 
bevestiging 

afspraak

Henk heeft 
poster 

gezien in het
buurthuis

Poster

informatie in 
nieuwsbrieven

Sociale
kaart

Folder/ infographic 
SHN: specifiek op 

gebeurtenis - helder 
stappenplan met 

afbeeldingen/ 
tekeningen

Sociale
kaart

downloadbare 
delictspecifieke 
informatie op 

PvP

Henk vertelt verhaal 
aan 

medewerker. Mede
werker vertelt wat 

SHN voor Henk kan 
betekenen

Henk wil graag 
persoonlijke afspraak 
met medewerker die 

hem verder kan 
helpen, samen maken 
ze een afspraak, Henk 
noteert in zijn agenda

Henk geeft aan dat hij 
informatie het liefst op 

papier of via PNB'er krijgt. 
Geeft PB'er toestemming 
tot gegevens SHN. Verder 
wil hij dat alle afspraken, 

info en bevestiging per mail
naar zijn begeleider gaat

Henk en 
Simon 

bereiden 
samen 

gesprek voor

Henk en Simon gaan
naar afspraak in 
buurthuis waar 

Simon 
gesprekslocatie 

heeft

Gesprek met 
medewerker SHN 

op de 
gesprekslocatie 

van de 
professional

Henk ziet met 
behulp van  

praatplaat (tijdlijn) 
wat hem te wachten

staat en welke 
stappen Henk moet 

nemen

Henk geeft met 
behulp van de 

plaat en de 
stappen aan waar 
hij behoefte aan 

heeft

Henk wil hulp bij schade 
verhalen en een aantal 
keer een gesprek over 
emotionele gevolgen 

gebeurtenis. Henk spreekt 
af om 3 gesprekken te 

hebben over periode van 6 
weken

Henk legt samen met 
Simon en SHN vast wie 

hem waar bij helpt
: Simon schade 

verhalen (zodra bericht 
OM binnen is) en SHN 

(bij emo hulp)

Afsprakenkaart 
(offline)

Bevestiging 
afspraken + 

extra 
informatie per 

mail

Henk heeft fysieke
afspraak met 

medewerker SHN 
in buurthuis en 

deelt zijn verhaal 
en ervaring

MW plant 
afspraak in met 

medewerker 
kwetsbare 

doelgroepen

Henk krijgt een 
kaart met 

persoonlijk 
bericht + 

contactgegevens 
medewerker

Henk vraagt hoe het zit met
schade verhalen. Hij hoort 

dat hij nog even moet 
wachten tot politie 

onderzoek heeft afgerond, 
en dat hij het beste samen 
met zijn PB'er contact kan 

opnemen met politie.

Henk wordt gebeld 
door SHN voor een 

telefonische 
enquête, dit vindt hij
prima, ze gaan gelijk

aan de slag.

Henk vertelt met 
behulp van praatplaat/ 

afbeeldingen die hij 
samen met 

medewerker uitkiest 
over hoe het met hem 

is

Infosheet 
afsluiting 
gesprek

Laatste gesprek: Henk 
bespreekt samen met 
medewerker waarom 
zij nu laatste gesprek 

hebben. Welke stappen
er nog komen en wie 

hem daarbij helpt.

Mail en 
infosheet 
afsluiting 
gesprek

medew.

Auto.

Hoe sta ik t.o.v misdrijf
Ik en SHN
Ik en helper/prof

1

2

3

Kennis delen en trainingen

Overzicht en advies

Duiding

Overzicht en advies Luisterend oor

Ondersteuning

Campagne 
SHN

Henk is erg geschrokken. 
Maar ook boos en 

verontwaardigd. Hij lette 
nog zo goed op, waarom 
deed de bestuurder dit 

niet?

1

Hij heeft veel pijn 
en maakt zich 

ongerust over zijn
gezondheid.

3

Hij komt wat tot rust
als de ambulance 

broeder hem checkt 
en het mee blijkt te 

vallen

3

Henk vindt het 
prettig dat hij zijn 

verhaal bij de 
politie kwijt kan 

en gehoord wordt

3

Samenwerking 
ketenpartners

Bewustwording

Informeren

Informeren

SHN op sociale
kaarten en in 
professionele 
nieuwsbrieven

Informeren

Relevante 
conten en 

verwijzingen
op PvP

Ontvangt bericht 
OM. We versturen
wensenformulier 

aan Henk

Neemt contact op met 
Simon en geeft hem 
info om samen met 

Henk form. in te vullen.
Geeft aan dat collega 
van JD formulier kan 
checken als dit af is,

stuurt 
stappenplan 

invullen 
wensenformulier 

naar Simon

Henk zet 
afspraak 

met Simon 
in agenda

Henk heeft 
afspraak met 

Simon, ze 
vullen samen 
formulier in

Veilige email 
omgeving 

binnen MSH

PDF 
stappenplan

MW ontvangt 
wensenformulier. Bedankt 
Simon en geeft aan dit te 
bespreken met JD collega. 
Collega JD neemt contact 
op om door nemen met 

Simon. MW stuurt 
wensenformulier door aan 

JD

JDer neemt formulier door, 
upload 

notities/opmerkingen en 
belt met Simon. Na gesprek

stuurt JDer formulier incl 
opmerkingen door + 
stappenplan zitting

e-​mail + link 
naar formulier 

in MSH met 
opmerkingen/ 

notitie JD

Simon en Henk 
vullen gezamenlijk

formulier in en 
versturen naar 

OM

PDF 
stappenplan 
voorbereiden 
op zitting in 

MSH

Simon krijgt een
herinnering aan 
het gesprek van 
Henk met SHN

Medewerker 
legt een en 

ander uit aan 
de hand van 

een praatplaat

Medewerker 
gaat naar 

gesprekslocatie 
professional

Henk heeft 2e 
fysieke afspraak met
medewerker SHN in 
buurthuis en deelt 

zijn verhaal en 
ervaring

Henk vertelt met 
behulp van 

praatplaat/afbeeldin
gen die hij samen 
met medewerker 

uitkiest over hoe het
met hem is

Gesprek 
medewerker op 

locatie in 
Buurthuis + 
praatplaat / 

emotie kaarten

Henk heeft 3e 
fysieke afspraak met
medewerker SHN in 
buurthuis en deelt 

zijn verhaal en 
ervaring

Henk vertelt met 
behulp van 

praatplaat/afbeeldin
gen die hij samen 
met medewerker 

uitkiest over hoe het
met hem is

Gesprek 
medewerker op 

locatie in 
Buurthuis + 
praatplaat / 

emotie kaarten

medewerker 
belt Henk voor

een 
telefonische 

enquete

Medewerker 
deelt alle 

stappen (ook 
telefonische 

enquête)

Stappenplan 
en 

wensenform
ulier (PDF)

Henk gaat 
samen met 
Simon naar

de zitting

Uitspraak van 
het OM in MSH

+ gesprek 
medewerker

Medewerker 
begeleidt Henk

en Simon 
tijdens de 

zitting

Ontvangt de 
uitspraak van het 
OM, zet in MSH 

klaar en overlegt 
met SImon

Simon vertelt dat 
hij zijn 

schadevergoeding
krijgt

Afsluitende 
mail inclusief 

korte 
boodschap 
voor Henk

Ligt vervolgstappen 
toe aan Simon en 

besluiten samen de 
dienstverlening af te

ronden

Verstuurt 
afsluitende 

mail met 
persoonlijke 

noot

Mail over 
tevredenheids-

onderzoek

Automatische 
mail met 

tevredenheids-
onderzoek

Online 
vragenlijst

MSH - prof 
inlog MSH 
account 

Henk

Gespreksverslag
in MSH

Gespreksverslag
in MSH

Gespreksverslag
in MSH

Gespreksverslag
in MSH

Wordt door 
Simon 

herinnerd aan 
de afspraak met

SHN morgen

Simon heeft 
info over SHN 

gelezen in 
nieuwsbrief 

van werk

SHN staat in sociale 
kaart die Simon 

gebruikt wanneer hij
op zoek is naar 

info/organisatie op 
bepaald onderwerp

Simon kijkt op zijn 
sociale kaart op 

onderwerp 
slachtoffer 

verkeersongeval en 
klikt door naar info 

op PvP

Simon zoekt op PvP naar 
delictspecifieke info voor hem en

voor Henk. Hij download 
relevante info voor zichzelf 

(infosheet verkeersongeval) en 
vindt info voor Henk, hij 

download dit en slaat op in 
dossier Henk. Verder print hij de 

relevante info voor Henk uit.

Simon neemt
infosheet 
met Henk 

door

Simon is aanwezig
wanneer Henk 
eerste contact 
opneemt met 

SHN

Simon luistert 
mee met 

gesprek en 
adviseert Henk

Simon ontvangt mail 
met: 1. samenvatting 

gesprek, 2. bevestiging 
afspraak, 3. infosheet 

voorbereiden op eerste
gesprek, 4. link naar 

MSH in inbox

Simon ontvangt mail
met afspraken nav 

gesprekken + advies
om samen met 

Henk naar politie te 
bellen

Simon ontvangt afsluitende
mail met persoonlijk 
bericht medewerker, 

afspraken en 
vervolgstappen die met 

Henk besproken zijn en link
naar enquête over DV.

Simon 
ontvangt mail 
met infosheet 

afsluiting 
gesprek

Simon 
herinnert 
Henk aan 
afspraken

Simon bespreekt 
vervolgstappen met 

medewerker en 
geeft aan dat hij 

graag nog een check
door JD wil laten 

doen

Neemt 
contact op 
met Henk 

voor afspraak

Volgt stappenplan
wensenformulier 

en vult samen 
met Henk 

formulieren in

Stuurt 
ingevulde 

formulier naar 
medewerker 
SHN via MSH

ontvangt 
stappenplan

Simon neemt opmerkingen
met medewerker door en 

past formulier aan met 
behulp van gemailde 
document. Ze maken 

afspraak dat als Simon 
vragen heeft over zitting 

haar kan bellen

Simon maakt 
afspraak met Henk 

om formulier te 
voltooien en te 

versturen, Simon 
verstuurt formulier

Bereidt met 
behulp van 

stappenplan 
de zitting voor

Simon geeft aan 
alles graag per 
mail te willen 

ontvangen en wil 
toegang tot MSH 

van Henk

Simon luistert 
mee en 

verhelder 
dingen nog 

wat voor Henk

Simon 
ontvangt 

medewerker 
SHN en Henk 
op zijn locatie

Ontvangt bericht 
OM. We versturen
wensenformulier 

aan Henk

Simon 
begeleidt 

Henk tijdens
de zitting

Ontvangt de 
uitspraak van het 

OM en neemt 
contact op met de

medewerker

Bespreken de 
vervolgstappen 
en besluiten af 

te ronden

Ontvangt 
afsluitende mai + 
bericht dat MSH 
afgesloten wordt 

bij geen 
tegenbericht

Ontvangt na x 
weken een mail 
met daarin een 

verzoek om 
deelname aan het 

tevredenheids- 
onderzoek

Vult 
onderzoek 

in en 
verstuurt

Simon 
bekijkt info 
van Henk in

MSH

Simon ontvangt 
mail met 

bevestiging van 
het gesprek + link 
naar info in MSH

Simon controleert
of afspraken en 

wensen van Henk 
goed in MSH zijn 

genoteerd

Simon checkt 
via 

gespreksverslag
en in MSH wat 
er is besproken

Simon checkt 
via 

gespreksverslag
en in MSH wat 
er is besproken

Simon checkt 
via 

gespreksverslag
en in MSH wat 
er is besproken

Bereid samen
met Henk het
gesprek voor

Gesprek met 
medewerker 

SHN

Sluit 
MSH af

Bericht 
Henk over 

de uitspraak
OM

Medewerker
luistert naar 

Henk

Vertelt wat 
SHN voor 
Henk kan 

doen

Medewerker 
noteert 

informatie 
vorm en 
behoefte

versturen 
automatische 

mail met 
samenvatting 

details

Versturen 
automatische
herinnering

Medewerker
luistert

Medewerker 
noteert 

hulpbehoefte
van Henk

Medewerker 
noteert verdeling 

ondersteuning 
tussen SHN en PB'

er

Simon noteert 
verdelen 

tussen hem en
SHN

versturen 
automatische 

mail met 
samenvatting 

details

Medewerker
monitort 

hoe het met 
Henk gaat

Gebruikt 
praatplaten om 

Henk zijn gevoelens 
en behoeften te 

kunnen achterhalen,
noteert alles

Medewerker
monitort 

hoe het met 
Henk gaat

Gebruikt 
praatplaten om 

Henk zijn gevoelens 
en behoeften te 

kunnen achterhalen,
noteert alles

Medewerker
monitort 

hoe het met 
Henk gaat

Gebruikt 
praatplaten om 

Henk zijn gevoelens 
en behoeften te 

kunnen achterhalen,
noteert alles

Bewerkt automatische 
mail met met 

samenvatting details -> 
beschrijft extra over 

contact opnemen met 
de politie

Legt uit hoe het 
zit met schade 

verhalen, 
noteert alles in 

MSH

H: Regionale tv
S: Online nieuwsbrief

H: Poster 
S: Online sociale kaart

H: flyer SHN H: Flyer
S: Online sociale kaart S: downloadbare PDF

H: infosheet op papier
S: downloadbare PDF

H: offline
S: offline

H: live
S: live

H: live
S: live

H: offline
S: mail S: online

H: offline
S: offline S: mail

H: offline
S: offline

H: offline
S: offline

H: print
S: mail S: mail S: online

H: live + print
S: Live S: online

H: live
S: live S: online

H: live + print
S: mail S: online

H: print, offline
S: mail

H: print, offline
S: mail

H: telefonisch
S: Telefoon S: Telefoon S: online S: mail S: mail, MSH S: print, offline S: TelefoonS: Telefoon S: Mail S: Mail S: Online

prof

helper

Luisterend oorOndersteuningDuiding Informeren

Overzicht en advies

Bewustwording Bewustwording

Duiding

Informeren

Overzicht en advies

Monitoring

InformerenOverzicht en advies Duiding

Ondersteuning

Luisterend oor Ondersteuning Informeren Monitoring

Luisterend oor

Overzicht en advies

Ondersteuning

Duiding

Informeren Monitoring

Luisterend oor

Overzicht en advies

Ondersteuning

Duiding

Simon 
luistert mee 
en vult aan 
waar nodig

Simon 
luistert mee 
en vult aan 
waar nodig

Simon 
luistert mee 
en vult aan 
waar nodig

Informeren Monitoring

Luisterend oor

Overzicht en advies

Ondersteuning

Duiding

InformerenOndersteuning
Overzicht en advies MonitoringMonitoring Overzicht en advies

Ondersteuning

Overzicht en advies

Ondersteuning

Ondersteuning Overzicht en advies

Ondersteuning

Ondersteuning Duiding Ondersteuning Overzicht en advies Overzicht en advies Monitoring

suggestie

bestaand

Zichtbaarheid op 
sociale kaart

Delict en 
doelgroepspecifie

ke content in 
passende vorm 
(vorm voor prof 

en cliënt)

Infosheets 
(printbaar)

Vorm en niveau 
van 

betrokkenheid 
professional 

afstemmen op 
wensen

Samenvatting en 
informatie delen

Gespreks-​
voorbereider 

Infosheets 
(printbaar)

Reminders 
versturen

Gesprek op 
locatie naar keuze

aanbieden

Praatplaten

In overleg met 
professional 
verdeling van 

ondersteuning 
maken

Meekijk account 
MSH voor 

professional
Praatplaten

Samenvatting en 
informatie delen

Tools en middelen
bieden voor een 

goede 
voorbereiding

Tools en middelen
bieden voor een 

goede 
voorbereiding

Praatplaten Praatplaten

Afronden 
wanneer dat kan 

voor cliënt en 
professional 

blijven 
ondersteunen

Praatplaten

Op een passende 
manier afronden

Kaarten
Telefonische 

enquete

OM en politie 
informatie 

rechtstreeks naar 
prof laten sturen

Versturen 
documenten via 

MSH

JD check 
aanbieden

Stappenplan voor 
wensenformulier

Ontvangen 
documenten via 

MSH

Stappenplan voor 
wensenformulier

Tools en 
materialen ter 

voorbereiding aan
een zitting

Ondersteuning 
tijdens de zitting

Overzicht over het
proces geven en 

keuze voor 
afronding bij prof 

houden

MSH afsluiten als 
ondersteuning 

niet meer nodig is

Online 
tevredenheids 

onderzoek

Henk is blij met de 
flyer van 

Slachtofferhulp, wil 
deze graag 

doornemen met zijn
PB'er

1 2

Henk voelt zich 
ondersteund door

Simon en de 
infosheet van SHN
die hij meeneemt

2 3

Henk vindt het 
spannend om te 

bellen naar SHN, hij 
wil ook niet zo graag
zijn verhaal vertellen

1 2

Henk vindt het 
lastig om het 

gesprek te 
voeren, fijn dat 
Simon erbij is.

1 2 3

Fijn dat Simon 
nog even de tijd 
doorgeeft van 

de afspraak

3

Is blij om te 
horen dat 

SHN hem kan
helpen

2

Vindt het vervelend 
dat het hier ook 

weer over mail en 
online gaat, gelukkig

kan Simon dit van 
hem overnemen

2 3

Henk is 
gespannen voor 
het gesprek. Fijn 
dat Simon hem 

kan helpen.

2 3

Henk is 
gespannen voor

het gesprek, 
vindt het lastig.

1

Is eerst argwanend 
bij het zien van de 
praatplaten later 

opgelucht, ze helpen
hem

1 2

Fijn die 
afsprakenkaart 
die kan hij thuis 
op de koelkast 

hangen

2

Gespannen voor
het gesprek, blij 
bij het zien van 
de praatplaat

2

Minder 
gespannen 

voor het 
gesprek.

2

Voelt zich 
opgelucht na het 
gesprek, fijn toch 
te kunnen delen

1 2

VIndt de praatplaten
prettig. Voelt zich 
opgelucht na het 

gesprek, fijn toch te 
kunnen delen

1 2

Minder 
gespannen 

voor het 
gesprek.

2

VIndt de 
praatplaten

prettig.

1 2

Geïrriteerd 
door dat het 
zo lang duurt 

met de schade

1

Vervelend dat ze nu 
niks voor hem kunnen 
doen. Snapt het wel na 
de uitleg. Vindt het fijn 
dat de rest met Simon 

wordt afgehandeld

1 2 3

Blij met 
de kaart
2

Is tevreden, vindt 
het prima om mee 
te doen, vindt het 

wel moeilijk gelukkig
nemen ze de tijd

2

Fijn om hulp te 
krijgen van Simon,

hij is goed 
voorbereid door 

SHN

2 3

Henk vindt het wel 
netjes dat Simon dit 

weer met hem 
samen doet, maar 

had ook zonder hem
gemogen

3

Henk vindt het 
vervelend dat ze naar 
de zitting gaan, Simon 
en SHN hebben hem 

verzekerd dat dit goed 
voor hem is

1 2 3

Henk is achteraf blij dat
hij is gegaan, nu kan hij

het beter een plek 
geven door het zien 

van de dader en horen 
van de uitspraak

1 2 3

Henk 
is blij!!

1 2 3


