Zie het.

Meld het.
Stop het.

Voor jezelf, je collega’s en de kinderen.

AGRESSIE HOORT NOOIT BlJ DE ZORG

Als kinderverpleegkundige wil je er zijn voor zieke kinderen en hun
ouders. Je werkt met je hoofd, hart en handen. Toch gebeurt het dat
ouders over de grens gaan en manipuleren, schelden of zelfs dreigen.

ALS JIJ MIJN KIND

JE ZORGT NU DAT DE
ARTS KOMT, WANT

M JIJ SNAPTER ANDERS LIG JE ZELF
;‘gﬁ:ﬁtlﬁﬁ" NIKS VAN, IN HET ZIEKENHUIS.
' DOM VARKEN! BEGREPEN?

DAN BEN JE VAN MIJ

Agressie van ouders is nooit normaal. Het maakt je werk zwaarder,
ondermijnt je vertrouwen en brengt je veiligheid in gevaar. Maar je staat
er niet alleen voor. In dit stappenplan vind je hoe je agressie
bespreekbaar maakt, wat er nodig is om je werk veilig te doen en wat je

organisatie hierin moet doen.

Laten we samen een grens trekken: Zie het. Meld het. Stop het.

TIP: ABCD-MODEL

Gebruik het ABCD-model om wekelijks bij het teamoverleg op te
halen wie wat heeft meegemaakt en meld het gedrag.

A-GEDRAG B-GEDRAG
zeuren, kritiek op de regels,
begrip vragen, op de organisatie,
om een op het beleid
uitzondering (jullie)
vragen (ik)

TIP: ONDERNEMINGSRAAD

Agendeer het onderwerp
agressie via de
Ondernemingsraad.

Check of er een heldere norm
is, er een agressieprotocol is
en in hoeverre dit
functioneert.

Hoeveel meldingen zijn er en
welke opvolging is hiervan?

C-GEDRAG D-GEDRAG

schelden, treiteren/ fysiek geweld,
pesten, dreigen met
vernederen, geweld (verbaal/
schreeuwen, schriftelijk) of
beledigen, vals intimidatie
beschuldigen = agressie, contact
= agressie, direct verbreken en
begrenzen en melden
meldent! (jij/u)

TIP: VOLG DE MELDING

Maak de reis van de melding:
zoek uit waar je kan melden,
bij wie, werkt het ook en
werkt het naar behoren?

meer info

MAAK AGRESSIE
BESPREEKBAAR OP
DE WERKVLOER
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Praat over agressie, ook als het
lastig is. Wat je benoemt, kun je
aanpakken.

Hoe doe je dat?

Begin in een teamoverleg:
“Ik wil iets delen over wat
er gebeurde met een
ouder op kamer 5..."

Gebruik concrete
voorbeelden, niet alleen je
gevoel. Bijvoorbeeld: “De
ouder bleef schelden
totdat de dokter erbij
kwam.”

Maak samen een lijst met
voorbeelden van gedrag
dat voor jullie
onacceptabel is.

Spreek af: wat doen we
samen doen als agressie
plaatsvindt. Wees een
actieve omstander en
help je collega.
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De campagne “Zie het. Meld het.
Stop het.” is een initiatief van
Kinderverpleegkunde.nl en
Instituut KCB.nl


https://www.kinderverpleegkunde.nl/campagne/

Zie het.
Meld het.
Stop het.

Voor jezelf, je collega’s en de kinderen. meer 1mnio

DIT HOORT JOUW WERKGEVER TE DOEN VOOR EEN VEILIGE WAT KAN JE ZELF DOEN BIJ
WERKPLEK AGRESSIE?

Een veilige werkplek is geen gunst, maar een plicht van de werkgever. Voorbeeld

Dit is wettelijk zo bepaalt. Dat betekent:

1. Preventie

¢ Duidelijke huisregels voor ouders over gewenst gedrag.
e Training en teambegeleiding over omgaan met agressie.
e Monitoren en leren van eerdere incidenten

2. Makkelijk melden

¢ Snel en eenvoudig een melding kunnen doen.
e Melden wordt gewaardeerd, niet ontmoedigd.

¢ Melden helpt: we reageren altijd in persoonlijk contact en laten aan

de andere collega’s zien hoe melden bijdraagt aan een veilige
werkplek. We communiceren en laten zien dat melden loont.

3. Opvolging meldingen

Gesprek met je leidinggevende voor eerste opvang.

e Vastlegging van het incident.

e Actie richting de agressor binnen 48 uur (herstelgesprek,
waarschuwing, verbod, aangifte).

e Eventuele aangifte wordt ondersteund door de leidinggevende of

veiligheidsregisseur onder meldcode Veilige Publieke Taak.

4. Leren van incidenten

e Jaarlijkse evaluatie met het team over incidenten.

¢ Beleid aanpassen waar nodig.

Voorbeeld

Na herhaald verbaal geweld van een moeder stelt de leiding een maatregel in voor een
periode van zes weken (waarna geévalueerd wordt): de moeder mag alleen nog met
een vaste verpleegkundige in gesprek.

TIP: TRAINING

Geef als organisatie een
training aan je medewerkers
om te leren grenzen stellen,
een gesprek te de-escaleren
of veilig af te ronden.

SAMEN STERK VOOR EEN
VEILIGE ZORGOMGEVING

ledereen wil veilige en goede
zorg bieden. Agressie maakt
dat onmogelijk.

Door agressie bespreekbaar
te maken, voor jezelf op te
komen en je organisatie te
activeren, bescherm je niet
alleen jezelf, maar ook je
collega’s en de kinderen voor
wie je zorgt.

Een vader zegt: “Je bent echt een trut.”
Jij mag dan zeggen: “Ik help u graag,
maar als u mij uitscheldt voor trut,
vind ik dat niet OK. Ik wil dat u
daarmee stopt.” Gaat de vader door?
“Als u doorgaat met trut zeggen,
beéindig ik dit gesprek. Als u ermee
ophoudg, ga ik graag verder met u in
gesprek. Aan u de keuze.”

Je maakt melding van dit
gesprek ongeacht de afloop
omdat er sprake was van
verbale agressie en de
organisatie dit hoort te weten
en het gedrag kan monitoren.

Komen er nieuwe meldingen
bij? Dan is er alle reden te
reageren naar de vader en de
grens te stellen.

Ben je bezig met een
verpleegkundige handeling
die je niet kan stoppen? Maak
de handeling dan af en meld
direct erna.

WAAROM DE ZORG NU
MOET OPSTAAN TEGEN
AGRESSIE - EN HOE WE

DAT SAMEN DOEN
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Zie het.
Meld het.
Stop het.

Voor jezelf, je collega’s en de kinderen.
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Als er sprake is van agressie zijn dit belangrijke
aandachtspunten voor jou en je collega’s die dit overkomt:

Herkenning: Neem de melder van agressie serieus

Veiligheid: Zorg dat iedereen weet wie je moet bellen of
inschakelen bij dreigend gedrag.

Nazorg: Zorg dat de collega die te maken heeft met agressie
een goed nazorg gesprek krijgt en dat ze hierdoor zeker geen
schuldgevoel ervaart.

Duidelijke afspraken: Maak duidelijke afspraken, bijvoorbeeld:
bij schelden stopt het gesprek. Punt.

Passende reactie naar de ouder (binnen 48 uur)

Reageer als organisatie altijd naar de ouder die over de grens
ging, dit doet bijvoorbeeld de veiligheidsregisseur van jouw
zorginstelling. Dit hoeft zeker niet door de persoon die de
agressie over zich heen kreeg.

Koppel terug: De melder heeft het recht om te weten wat er
met de melding is gedaan. Geef een update over de situatie.

Training: Geef als organisatie een training aan je medewerkers
om te leren grenzen stellen, een gesprek te de-escaleren of
veilig aof te ronden.

TIP: DOWNLOAD DE
TOOLKIT VOOR JE TEAM
Op de website van
Kinderverpleegkunde.nl staat
een toolkit voor je klaar om

te downloaden en met je
team door te nemen.
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kinderverpleegkunde.nl/campagne

Ben je lid van onze
beroepsvereniging? Dan kan
je een gedrukte toolkit
bestellen!

AGRESSIE HOORT HIER NIET

Laat weten: agressie hoort
hier niet. En wij laten het niet
meer gebeuren.

Ik zie het: ik herken agressie.

Meld het: wij melden
agressie. Ook als we twijfelen,

of als we er geen last van
hebben.

Stop het: samen met onze
werkgever zorgen we voor
veiligheid.

meer info

Je hoeft agressie
niet te verdragen.
Ook niet als de
ouder het
moceilijk heeft.

HELP MEE ONZE CAMPAGNE
TE VERSPREIDEN

Deel je verhaal +
#ziehetmeldhetstophet

Goede voorbeelden hoe het
anders kan? Deel het en
neem contact met ons op!
info@kinderverpleegkunde.nl

Haal je schouders niet op
maar zet ze eronder! Samen
maken we een vuist.
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