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1 Inleiding

De laatste jaren is er steeds meer aandacht gekomen voor slachtoffers van ernstige
misdrijven. Zij hebben met de komst van het spreekrecht inmiddels een zelfstandige
positie verworven in het strafproces en ook het beleid rond huiselijk geweld duidt
op die toegenomen aandacht voor slachtoffers. Onder meer lotgenotenorganisaties
hebben de overheid en Slachtofferhulp Nederland geattendeerd op het feit dat
slachtoffers van ernstige misdrijven specifieke en langdurige ondersteuning behoe-
ven vanwege het trauma, het verlies en de (duur van de) strafzaak. De dienstverle-
ning door vrijwilligers zou in dergelijke gevallen moeten worden overgenomen door
professionals. In 2007 is het project Casemanagement voor nabestaanden van
slachtoffers van levensdelicten (LD) gestart en sinds 2010 is het structureel be-
schikbaar.

In de loop van het project LD-casemanagement heeft het toenmalige ministerie van
Justitie besloten om ook voor slachtoffers van ernstige gewelds- en zedendelicten
(EGZ) casemanagement beschikbaar te stellen. Medio 2010 is Slachtofferhulp Neder-
land hiermee gestart. De oorspronkelijke invulling van de dienstverlening bij EGZ-
zaken was anders dan bij de LD-zaken. Zo werd er geen aparte casemanager aange-
steld, maar had de teamleider in de regio de taak om - naast de andere werkzaam-
heden - de EGZ-zaken te behandelen. De teamleider had daarbij de rol van
regievoerder, die zorg en ondersteuning regelde. Daarnaast bood een jurist de be-
nodigde juridische ondersteuning. In de praktijk bleek dit niet goed te werken.
Daarom besloot Slachtofferhulp Nederland om in navolging van het casemanage-
ment LD te gaan werken met vaste casemanagers voor de EGZ-zaken.

Een belangrijk onderscheid tussen de dienstverlening door de casemanagers en de
dienstverlening door de vrijwilligers van Slachtofferhulp Nederland is de werkwijze.
In het Cliént Centraal Model (CCM) volgens welke de casemanagers werken, staan de
belangen, behoeften en vragen van de cliént centraal. De cliént wordt zoveel moge-
lijk gezien als handelend persoon en is - voor zover het in zijn of haar vermogen ligt
en in overleg met de casemanager - het centrale aansturingspunt van de dienstver-
lening. Hierbij wordt de cliént niet gezien als de regisseur; deze rol wordt door de
casemanager vervuld. Wel benoemt de cliént zelf duidelijk zijn of haar wensen en
behoeften. De casemanager attendeert de cliént op het mogelijke, brede complex aan
gevolgen De contacten behelzen de periode vanaf de acute fase tot kort na het on-
herroepelijk worden van een eventueel vonnis.

In de reguliere dienstverlening door de vrijwilligers wordt psychosociale onder-
steuning (PSO) aan de cliént geboden. Dit houdt in dat de cliénten door de vrijwilli-
gers binnen bepaalde grenzen gefaciliteerd, geassisteerd en geinformeerd worden
ten aanzien van het omgaan met de problemen ten gevolge van het misdrijf en bij
het herstel van het ‘normale’ leven. Het systematisch in kaart brengen van de moge-
lijke wensen en behoeften, zoals in het CCM, is geen onderdeel van het PSO-model.



1.1 Doel en onderzoeksvragen

Het doel van het evaluatieonderzoek is te beoordelen in hoeverre het casemanage-
ment EGZ aan de doelstelling - het optimaliseren van de dienstverlening aan slacht-
offers van ernstige gewelds- en zedendelicten - beantwoordt. Met andere woorden,
heeft de dienstverlening door een casemanager voor slachtoffers van ernstige ge-
welds- en zedendelicten meerwaarde ten opzichte van de dienstverlening door vrij-
willigers? Het doel van het onderzoek is voorts inzicht te krijgen in enkele
organisatorische vraagstukken ten aanzien van workload en capaciteit en het sa-
mengaan met het casemanagement voor slachtoffers van nabestaanden van levens-
delicten. Tot slot moet het onderzoek meer duidelijkheid verschaffen over de
screeningscriteria voor casemanagementwaardige zaken, waarmee het Casemana-
gement Aanmeldpunt (CMA) in een later stadium kan werken.

Concreet moet het evaluatieonderzoek antwoord geven op de volgende vragen, zo-
als geformuleerd door Slachtofferhulp Nederland:

1. Voldoet de dienstverlening, zoals geboden door casemanagers via het Cliént
Centraal Model (CCM), aan de behoefte van de doelgroep?

2. Kan (een indicatie van) de meerwaarde van de dienstverlening, zoals geboden
door casemanagers, ten opzichte van de reguliere dienstverlening, zoals gebo-
den door vrijwillige medewerkers, gegeven worden?

3. Zijn de in het project ontwikkelde criteria voor de selectie van ernstige ge-
welds- en zedendelicten nauwkeurig en praktisch hanteerbaar?

4. Voldoet de dienstverlening door strafrechtjuristen aan de ondersteuningsbe-
hoefte van casemanagers en aan die van de doelgroep van het casemanage-
ment EGZ?

5. Wat s een realistische inschatting van de benodigde capaciteit voor de dienst-
verlening aan slachtoffers van ernstige gewelds- en zedendelicten?

6. In hoeverre is de samenvoeging van gewelds- en zedendelicten binnen het
EGZ casemanagement werkbaar/wenselijk voor de casemanagers?

7. Kunnen beide vormen van casemanagement (LD en EGZ) geintegreerd wor-
den bij het structureel worden van de voorziening?

8. Voldoen de afspraken vanuit het Protocol Maatwerk aan de ketensamenwer-
king met politie en Openbaar Ministerie?



2 Opzet en uitvoering van het onderzoek

Het onderzoek is van start gegaan in februari 2012. In dit hoofdstuk bespreken we
de methoden van het onderzoek. Er is een vragenlijstonderzoek gehouden onder
slachtoffers van gewelds- of zedendelicten die door een vrijwilliger of een casema-
nager zijn geholpen. Er zijn interviews gehouden met medewerkers van Slachtoffer-
hulp Nederland die betrokken zijn bij het casemanagement EGZ. Daarnaast zijn er
groepsinterviews gehouden met de netwerkpartners van Slachtofferhulp Nederland
vanuit het Protocol Maatwerk en de onderzoekers hebben de maandelijkse vergade-
ringen van de projectgroep bijgewoond om zich te laten informeren over de stand
van zaken in het project en de projectgroepleden te informeren over de voorlopige
resultaten van het onderzoek.

2.1 Vragenlijstonderzoek slachtoffers

Om zicht te krijgen op de behoeften en tevredenheid van slachtoffers van ernstige
gewelds- en zedendelicten die zijn ondersteund door Slachtofferhulp Nederland is
een vragenlijstonderzoek uitgevoerd. Daartoe zijn in het registratiesysteem van
Slachtofferhulp Nederland (Divos) alle personen geselecteerd die in de periode ja-
nuari 2010 tot en met juni 2012 slachtoffer zijn geweest van een gewelds- of zeden-
delict en die zijn ondersteund door een casemanager (N=243). Uit dezelfde periode
is een vergelijkingsgroep samengesteld van slachtoffers die zijn ondersteund door
een vrijwilliger. Die groep is vanwege de verwachte lagere respons dan bij de case-
managementzaken groter gemaakt (N=414).1 Beide groepen zijn gematcht op type
delict, geslacht en leeftijdscategorie. Aan alle slachtoffers is een schriftelijke vragen-
lijst gestuurd.? In de tabel hieronder staat de uiteindelijke respons.3 Deze bleek vol-
doende om vergelijkende statistische analyses over de twee onderzoeksgroepen uit
te voeren.

1. We zijn er hierbij van uit gegaan dat de casemanager vaker en intensiever contact heeft dan een
vrijwilliger en dat om die reden de slachtoffers eerder zullen reageren op het verzoek om de vra-
genlijst in te vullen.

2. Zie bijlage 1 voor de vragenlijst.

3. Om de respons te vergroten, is drie weken na verzending van de eerste brief en vragenlijst een
rappel verstuurd.



Tabel 2.1 — Respons onderzoeks- en vergelijkingsgroep (totaal)

Vragenlijst Onderzoeksgroep Vergelijkingsgroep
Verstuurd 243 414

Retour (niet bezorgbaar) 24 36

Totaal groepen® 219 378
Ingevulde lijsten retour 88 133
Overige reacties® 2 3
Respons 41% (90/219) 36% (136/378)

Voorafgaand aan de analyses zijn we nagegaan in hoeverre de slachtoffers die een
vragenlijst ingevuld hebben, afwijken van de groep die niet heeft gereageerd. Er
blijken geen significante verschillen wat betreft geslacht en type delict. Wat betreft
de leeftijd blijkt er wel een verschil. De respondenten zijn gemiddeld ongeveer tien
jaar ouder dan de non-responders. Dit geldt voor zowel de onderzoeks- als de verge-
lijkingsgroep. Uit nadere analyses blijken met name de slachtoffers in de hogere
leeftijdcategorie (53 jaar en ouder) te hebben gereageerd. Dit geldt voor zowel
mannen als vrouwen en met name voor de geweldsdelicten.6 Een verklaring zou
kunnen zijn dat de impact van de delicten voor de ouderen groter is en zij daarom
eerder genegen zijn om de vragenlijst in te vullen. Het is ook mogelijk dat de oudere
generatie bereidwilliger is en wellicht meer gelegenheid heeft om op een schriftelij-
ke vragenlijst te reageren. Bij de interpretatie en generalisering van de onderzoeks-
resultaten moet rekening worden gehouden met de leeftijdsbias. Ter relativering
geldt die bias, zoals gezegd, voor de onderzoeks- en vergelijkingsgroep.

2.2 Interviews Slachtofferhulp Nederland

Om zicht te krijgen op het verloop van het EGZ-casemanagement, de succesfactoren
en de knelpunten die daarbij worden ervaren, zijn interviews gehouden met in to-
taal 22 medewerkers van Slachtofferhulp Nederland die betrokken zijn bij het pro-
ject. De interviews zijn in de periode april tot en met november 2012 gevoerd met
casemanagers LD, casemanagers EGZ, teamleiders Algemene Dienstverlening, team-
leiders Aanmelding, strafrechtjuristen, een medewerker van het Casemanagement
Aanmeldpunt (CMA) en een medewerker van de projectleiding. Zie tabel 2.2 voor de
verdeling van de interviews.

4. Dit betreft het maximale aantal per groep dat kan responderen.

5. Die betreffen drie schriftelijke reacties van mensen die geen vragenlijst konden/wilden invullen,
maar wel een reactie hebben gegeven op de dienstverlening. Deze overige reacties zijn wel bij de
respons gerekend.

6. De mannen die het slachtoffer zijn van een zedendelict vormen een zeer gering aantal. Bij de vrou-
welijke zedenslachtoffers valt de hogere respons op in de leeftijdcategorie van 40-52 jaar.



Tabel 2.2 — Respondentenoverzicht

Respondenten aantal
Casemanager LD 2
Casemanager EGZ

Strafrechtjurist

Teamleider Algemene Dienstverlening
Teamleider Aanmeldingen

Medewerker CMA

P P N A~ W O

Projectleiding

Totaal 22

De interviews zijn gehouden aan de hand van topiclijsten. De vragen die aan de res-
pondenten zijn voorgelegd, gaan over de volgende onderwerpen:

caseload en werkbelasting casemanagers

= aansturing en inzet casemanagers

= (inter)regionale inzet casemanagers

= wenselijkheid samenvoeging casemanagement EGZ/LD

= voor- en nadelen regionale versus centrale aansturing/inbedding casemana-
gement

= relatie vrijwilligers en casemanagers in gewelds- en zedenzaken
= ervaringen met de inzet van de strafrechtjurist
= samenwerking politie en OM

= screeningscriteria EGZ-zaken

De interviews duurden gemiddeld anderhalf uur. Van elk interview is een verslag
gemaakt.

2.3 Interviews Maatwerkpartners

Voor het verkrijgen van een beeld van het verloop van de samenwerking tussen
Slachtofferhulp Nederland, de politie en het Openbaar Ministerie vanuit het Protocol
Maatwerk zijn groepsinterviews gehouden. In drie afzonderlijke regio’s is gesproken
met de casemanager EGZ en de Maatwerkpartners uit de regio. Dat zijn de politie
(familierechercheurs en zedenrechercheurs), zaakscodrdinatoren van het openbaar
ministerie en de codrdinatoren van het Slachtofferloket.



Het doel van de interviews is:

= Bepalen hoe de samenwerking tussen de partners binnen de EGZ-zaken
verloopt.

= De criteria voor EGZ-zaken en de routing van aanmelding van zaken bij
Slachtofferhulp Nederland.

= [nventariseren van de (on)mogelijkheden voor het samenvoegen van LD
en EGZ.

= [nventariseren van de (on)mogelijkheden voor de instelling en het functione-
ren van het CMA voor LD en EGZ.

Voor de groepsinterviews is aangesloten bij de geplande Maatwerkoverleggen of is
een aparte bijeenkomst ten dienste van het interview belegd. De interviews duurden
gemiddeld twee uur en van elk groepsinterview is een verslag gemaakt.

In aanvulling op de interviews met de partners uit het Protocol Maatwerk zijn er
aparte gesprekken gevoerd met drie politiemensen die zicht hebben op de politiere-
gistratiesystemen. Het doel van deze interviews was meer zicht te krijgen op de
bronbestanden van de politie en de instroom van zaken die daaruit kan volgen.

2.4 Bijwonen vergaderingen projectgroep

Rond het EGZ-casemanagement is een projectgroep samengesteld, die onder meer
bestaat uit casemanagers, juristen, een werkbegeleider en de projectleiding. De pro-
jectgroep is de spil geweest in het gehele onderzoek. De onderzoekers hebben vanaf
het startmoment van het onderzoek tot en met november 2012 alle maandelijkse
vergaderingen van de projectgroep bijgewoond. In totaal gaat het om tien bijeen-
komsten waarvan door de onderzoekers een kort verslag ten behoeve van het on-
derzoek is gemaakt.

Het bijwonen van de eerste vergaderingen stond vooral in het teken van informatie-
verzameling rondom het project. In latere bijeenkomsten hebben de onderzoekers
meer inbreng gehad, doordat voorlopige resultaten konden worden teruggekoppeld.
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3 Dienstverlening, tevredenheid en
waardering

In dit hoofdstuk worden de onderzoeksvragen behandeld die betrekking hebben op
de dienstverlening van de casemanagers EGZ die werken volgens Cliént Centraal
Model (CCM), en de meerwaarde daarvan ten opzichte van de reguliere dienstverle-
ning, zoals geboden door vrijwillige medewerkers van Slachtofferhulp Nederland.
De resultaten zijn afkomstig uit het vragenlijstonderzoek onder de slachtoffers van
gewelds- en zedendelicten. In totaal hebben 221 slachtoffers van gewelds- en ze-
dendelicten deelgenomen aan het vragenlijstonderzoek, 88 van hen zijn begeleid
door een casemanager en 133 door een vrijwilliger.

Als eerste worden enkele algemene gegevens beschreven en daarna de gevolgen van
het misdrijf voor de slachtoffers op verschillende gebieden (praktisch, psychisch en
lichamelijk en juridisch). Vervolgens komen de tevredenheid over en waardering
van de dienstverlening van de casemanagers en vrijwilligers door de slachtoffers
aan de orde. Het hoofdstuk besluit met een resumé. Voor het gehele hoofdstuk geldt
dat we spreken van verschillen indien deze significant zijn. In de tabellen worden
deze significante verschillen aangegeven met een asterisk (*/**).7

3.1 Algemene gegevens

In deze paragraaf komen enkele algemene gegevens aan de orde, te beginnen met de
kenmerken van de slachtoffers, gevolgd door vragen over hun bekendheid en con-
tacten met Slachtofferhulp Nederland en hun eigen sociale netwerk. In onderstaande
tabel staan de gegevens over de leeftijd, het geslacht van de slachtoffers en het type
delict8, onderverdeeld naar de onderzoeksgroep (0OZ-groep; geholpen door de case-
manager) en vergelijkingsgroep (VG-groep; geholpen door een vrijwilliger).?

Tabel 3.1 — Leeftijd, geslacht en type delict

0OZ-groep VG-groep

Gemiddelde leeftijd 43,7 jaar 41,1 jaar
Mannen 37 (45%) 54 (41%)
Vrouwen 46 (55%) = 78 (49%)
Geweldsdelicten 65 (76%) 90 (68%)
Zedendelicten 20 (24%) 42 (32%)

7. Anders gezegd, als er geen asterisk staat vermeld, zijn de verschillen tussen de onderzoeksgroep en
vergelijkingsgroep niet significant. *p<.05; **p<.01.

8. Daarbij hebben we ons gebaseerd op de gegevens zoals die staan vermeld in Divos, omdat er dan
een vergelijking te maken is met de groep die niet heeft gerespondeerd.

9. De totalen kunnen afwijken van het maximale aantal respondenten, omdat er gegevens missen of
niet zijn ingevuld.
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De gemiddelde leeftijd van de respondenten uit beide groepen ligt tussen de 41 en
44 jaar.10 In beide groepen zitten iets meer vrouwen dan mannen. In tweederde tot
driekwart van de zaken gaat het om een geweldsdelict. De tijdspanne tussen het
delict en het moment dat de slachtoffers in contact komen met Slachtofferhulp Ne-
derland is voor beide groepen vergelijkbaar. Bij ongeveer een derde van de groepen
is dat binnen twee dagen, voor een derde is dat tussen de drie en zeven dagen en
voor de overigen duurt dat langer dan een week (zie tabel 3.2).

Tabel 3.2 — Moment van contact met Slachtofferhulp Nederland

0Z-groep VG-groep

Binnen 2 dagen na het misdrijf 29 (36%) 47 (37%)
Binnen 3-7 dagen na het misdrijf 24 (30%) 41 (32%)
Langer dan een week na het misdrijf 28 (35%) 40 (31%)
Totaal 81 (100%) 128 (100%)

Een nadere analyse naar type delict leert dat het voor slachtoffers van zedenmisdrij-
ven langer duurt voordat zij contact hebben met Slachtofferhulp Nederland dan voor
slachtoffers van een geweldsdelict.!! Dit kan ermee te maken hebben dat slachtof-
fers na een melding van een zedenmisdrijf bedenktijd krijgen voordat zij aangifte
kunnen doen. Mogelijk dat zij, in vergelijking met de slachtoffers van geweldsdelic-
ten, ook langer wachten met het doen van aangifte bij de politie, bijvoorbeeld van-
wege schaamte. Verder komt uit aanvullende analyses naar voren dat de waardering
voor de medewerker (uitgedrukt in een rapportcijfer) significant lager is als de
slachtoffers uit de vergelijkingsgroep langer moeten wachten op de dienstverle-
ning.12

Ruim driekwart van de slachtoffers geeft aan via de politie in contact te zijn gebracht
met Slachtofferhulp Nederland. De politie behoort de slachtoffers op Slachtofferhulp
Nederland te attenderen hetgeen het hoge percentage in deze categorie kan verkla-
ren. Naar verwachting zal het feitelijke contact met het slachtoffer in veel van die
gevallen door Slachtofferhulp Nederland zijn gelegd. Een klein deel van de slachtof-
fers benoemt dat Slachtofferhulp Nederland hen rechtstreeks heeft benaderd (via de
politie). Tenslotte rest een klein deel dat aangeeft zelf het initiatief tot contact met
Slachtofferhulp Nederland te hebben genomen (zie tabel 3.3).

10. De SD is respectievelijk 16,1 en 19,9.
11.p.00
12. p<.05
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Tabel 3.3 — Wijze van contactlegging met Slachtofferhulp Nederland

0Z-groep VG-groep

Politie 58 (76%) 97 (84%)
Door Slachtofferhulp Nederland 12 (16%) 7 (6%)
Door slachtoffer 6 (8%) 12 (10%)
Totaal 76 (100%) 116 (100%)

Aan de slachtoffers is gevraagd of zij voorafgaand aan het contact in verband met
het gewelds- of zedendelict op de hoogte waren van wat Slachtofferhulp Nederland
voor hen kon betekenen. Het blijkt dat de meerderheid van de slachtoffers van ge-
welds- en zedendelicten een ‘beetje’ of ‘niet’ op de hoogte was van de mogelijkheden
van Slachtofferhulp Nederland. Gemiddeld geeft twintig procent van hen aan dat zij
hiervan wel op de hoogte waren (zie tabel 3.4).

Tabel 3.4 — Bekend met aanbod Slachtofferhulp Nederland

0OzZ-groep VG-groep

Ja 15 (17%) 30 (23%)
Beetje 36 (42%) 52 (39%)
Nee 35 (41%) 51 (38%)
Totaal 86 (100%) 133 (100%)

In totaal zijn 35 personen (17%) eerder slachtoffer geworden van een misdrijf.
Hiervan hebben er twaalf toentertijd ook contact gehad met Slachtofferhulp Neder-
land.

Tot slot van deze paragraaf is de vraag aan de orde of de slachtoffers na het misdrijf
goed zijn opgevangen door hun eigen sociale netwerk (familie, vrienden, kennissen).
Ongeveer driekwart van de slachtoffers van gewelds- en zedendelicten geeft hierop
een positief antwoord. Een op de zes slachtoffers zegt een ‘beetje’ en de anderen
vinden dat zij niet goed zijn opgevangen door hun sociale netwerk (tabel 3.5). Uit
aanvullende analyses komt naar voren dat de waardering voor de hulp van Slachtof-
ferhulp Nederland significant lager is bij de slachtoffers uit de vergelijkingsgroep als
zij menen niet goed te zijn opgevangen door hun eigen sociale netwerk.13

13. p<.05
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Tabel 3.5— Goed opgevangen door het eigen sociale netwerk

0Z-groep VG-groep

Ja 66 (77%) 96 (72%)
Beetje 15 (17%) 24 (18%)
Nee 5 (6%) 13 (10%)
Totaal 86 (100%) 133 (100%)

3.2 Praktische gevolgen, behoeften en ondersteuning

De slachtoffers is gevraagd aan te geven of zij praktische gevolgen van het misdrijf
hebben ervaren, of zij daarbij zijn ondersteund door Slachtofferhulp Nederland en of
zij hier tevreden over zijn. Bij praktische gevolgen kan worden gedacht aan admini-
stratieve zaken (bijvoorbeeld schrijven van brieven aan instanties), het treffen van
regelingen (opvang, vervoer, huisvesting), financién (schade, medische kosten), me-
dia-aandacht en overige praktische zaken.

Vooraf plaatsen we de volgende opmerking bij de tabellen die volgen. De tabellen
3.6 t/m 3.16 wekken de suggestie van een (psycho-)logische volgorde: Zijn er gevol-
gen? Zo ja: is er hulp geboden? Zo ja: is men tevreden. In werkelijkheid geldt dit niet
zo eenduidig. Men kan bijvoorbeeld antwoorden dat iets geen administratieve ge-
volgen heeft gehad, juist omdat men daarbij ondersteund is door Slachtofferhulp
Nederland, of men is ontevreden over iets omdat men daar geen ondersteuning voor
heeft gehad. Ook kan het zijn dat men hulp op een bepaald gebied niet zo nodig
vindt, maar tevreden is, wanneer die toch geboden wordt. Om die reden zijn telkens
de antwoorden van alle respondenten meegenomen.

Als eerste komen de administratieve zaken aan bod. Relatief meer slachtoffers uit de
onderzoeksgroep, degenen die door een casemanager zijn geholpen, geven aan ge-
volgen van het misdrijf op dat vlak te ervaren. Zij voelen zich daarin ook meer on-
dersteund door de medewerker van Slachtofferhulp Nederland en zijn daarover ook
tevredener dan de slachtoffers die door de vrijwilligers zijn begeleid (zie tabel 3.6).

Tabel 3.6 — Administratieve zaken

0OZ-groep VG-groep

Gevolgen (ja)4 65 (83%) | 74 (62%)**
Ondersteuning (ja)!° 60 (79%) 55 (50%)**
Tevreden (ja)l6 61 (84%) 55 (49%)**

*p<.05; **p<.01

14. Voor het overzicht beperken we ons alleen tot de ‘ja-antwoorden’. De rest van de 100 procent be-
treft het antwoord ‘nee’.

15. De antwoordcategorieén ‘nee’ en ‘niet van toepassing’ zijn niet vermeld in de tabel. Als er sprake is
van significante verschillen op deze antwoordcategorieén worden die apart in de tekst vermeld.

16. Zie vorige voetnoot.
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Slachtoffers die zijn begeleid door een casemanager geven daarnaast ook vaker aan
gevolgen te hebben ondervonden op het gebied van het treffen van allerlei regelin-
gen. Ze worden hierin vaker ondersteund door de casemanager en zijn daar tevre-
dener over dan de groep slachtoffers die is begeleid door vrijwilligers (zie tabel 3.7).

Tabel 3.7 — Treffen van regelingen

0OZ-groep VG-groep

Gevolgen (ja) 47 (57%) 39 (36%)*
Ondersteuning (ja) 32 (46%) 16 (16%)**
Tevreden (ja) 32 (47%) 22 (22%)*

*p<.05; **p<.01

Een vergelijkbaar beeld als bij het onderwerp ‘treffen van regelingen’ en ‘admini-
stratie’ is te zien bij het onderwerp ‘financién’. Ook nu ervaren meer slachtoffers uit
de onderzoeksgroep gevolgen, worden ze vaker geholpen en zijn ze tevredener over
de inzet van de casemanager in vergelijking met de groep die door de vrijwilligers is
begeleid (zie tabel 3.8).

Tabel 3.8 — Financién

0Z-groep VG-groep

Gevolgen (ja) 65 (80%) 77 (66%)*
Ondersteuning (ja) 53 (73%) 52 (48%)*
Tevreden (ja) 52 (75%) 51 (48%)*

*p<.05; **p<.01

0ok voor wat betreft de gevolgen van het misdrijf ten aanzien van media-aandacht
geldt de hiervoor beschreven bevinding. Meer slachtoffers uit de onderzoeksgroep
geven aan gevolgen te hebben ondervonden op het gebied van de media. Zij worden
hierin vaker ondersteund door de casemanager en de slachtoffers zijn hier tevrede-
ner over in vergelijking met de slachtoffers uit de vergelijkingsgroep (zie tabel 3.9).

Tabel 3.9 — Media-aandacht

0Z-groep VG-groep

Gevolgen (ja) 37 (51%) 20 (18%)**
Ondersteuning (ja) 20 (31%) 6 (6%)**
Tevreden (ja) 23 (37%) 9 (9%)**

*p<.05; **p<.01
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Tot slot konden slachtoffers ook nog andere praktische problemen aangeven. Die
gevolgen zijn velerlei en bij nadere beschouwing ook niet alleen op praktisch gebied.
Sommige slachtoffers noemen onder meer de ondersteuning bij de rechtszaak, psy-
chische problemen en doorverwijzing, maar ook het aanvragen van een uitkering en
subsidie. Het beeld is conform hetgeen hiervoor is gesteld over hogere scores van de
slachtoffers uit de onderzoeksgroep (zie tabel 3.10).

Tabel 3.10 — Andere praktische zaken

0OZ-groep VG-groep

Gevolgen (ja) 25 (69%) 21 (39%)*
Ondersteuning (ja) 22 (79%) 7 (14%)**
Tevreden (ja) 23 (79%) 8 (15%)**

*p<.05; **p<.01

3.3 Lichamelijke en psychische gevolgen, behoeften en
ondersteuning

Bij de lichamelijke gevolgen van het misdrijf kan worden gedacht aan verwondin-
gen, slaapproblemen, pijnklachten en verminderde seksuele behoeften. De psychi-
sche gevolgen kunnen onder andere betrekking hebben op angstgevoelens,
stemmingswisselingen en lusteloosheid. Voor beide groepen gelden de lichamelijke
gevolgen in vergelijkbare mate alsook de ondersteuning door de medewerkers van
Slachtofferhulp Nederland. De slachtoffers die zijn begeleid door een casemanager
zijn tevredener dan de groep die door een vrijwilliger is ondersteund (zie tabel
3.11).

Tabel 3.11 — Lichamelijk

OZ-groep VG-groep

Gevolgen (ja) 74 (90%) 104 (85%)

Ondersteuning (ja) 39 (49%) 41 (36%)

Tevreden (ja) 39 (58%) 41 (38%)*
*p<.05

Voor de psychische gevolgen zijn er eveneens geen verschillen te zien tussen beide
groepen wat betreft de gevolgen en ondersteuning. Bij de mate van tevredenheid ligt
het wat anders (zie tabel 3.12).

Hoewel het verschil tussen de groepen niet significant is bij de ‘ja-antwoorden’, geeft
overigens een groter deel van de vergelijkingsgroep aan niet tevreden te zijn over de
ondersteuning bij psychische problemen door de vrijwilliger in vergelijking met de
groep die door de casemanager is begeleid.1”

17. Tevreden (nee): OZ-groep: 7 (10%) en VG-groep: 27 (25%)*. P<.05.
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Tabel 3.12 — Psychisch

0Z-groep VG-groep

Gevolgen (ja) 75 (93%) 110 (89%)
Ondersteuning (ja) 41 (52%) 50 (42%)
Tevreden (ja) 41 (60%) 50 (46%)

Casemanagers verwijzen slachtoffers in verband met psychische of lichamelijke
klachten vaker door dan vrijwilligers.18 Als er wordt doorverwezen, betreft dat vaak
de huisarts en/of een psycholoog.

3.4 Juridische behoeften, behoeften en ondersteuning

De juridische behoeften als gevolg van het misdrijf vallen uiteen in ‘informatiever-
strekking’ (uitleg over de rechten, gang van zaken bij de politie, rechtbank), ‘schade-
vergoeding’ (beroep op fondsen) en ‘begeleiding bij het strafproces’. Tot slot is er
nog een categorie ‘overige’ juridische behoeften.

De behoefte aan juridische informatieverstrekking onder de slachtoffers uit de on-
derzoeksgroep is groter dan bij de vergelijkingsgroep. Eerstgenoemde groep wordt
hierbij ook vaker ondersteund en is daarover meer tevreden dan de slachtoffers uit
de vergelijkingsgroep (zie tabel 3.13).

Tabel 3.13 — Informatieverstrekking

0Z-groep VG-groep

Behoefte (ja) 67 (88%) 78 (67%)*
Ondersteuning (ja) 65 (87%) 62 (60%)**
Tevreden (ja) 64 (89%) 60 (56%)**

*p<.05; **p<.01

Relatief meer slachtoffers uit de onderzoeksgroep geven aan behoefte te hebben aan
schadevergoeding. Ook hierbij geldt dat ze hierbij vaker door de casemanager wor-
den begeleid en ze zijn daarover tevredener in vergelijking met de slachtoffers uit de
vergelijkingsgroep (zie tabel 3.14).

Tabel 3.14 — Schadevergoeding

0Z-groep VG-groep

Behoefte (ja) 74 (91%) 88 (73%)*

Ondersteuning (ja) 61 (71%) 62 (47%)*

Tevreden (ja) 55 (73%) 61 (56%)*
*p<.05

18. 0Z-groep: 53 procent en VG-groep: 37 procent; p<.05
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Een vergelijkbaar patroon is te herkennen bij de begeleiding in het strafproces.
Slachtoffers die zijn ondersteund door een casemanager hebben daar meer behoefte
aan, worden daarin ook vaker begeleid en zijn ook meer tevreden dan de groep waar
een vrijwilliger heeft opgetreden namens Slachtofferhulp Nederland (zie tabel 3.15).

Tabel 3.15 — Begeleiding strafproces

0OZ-groep VG-groep

Behoefte (ja) 57 (77%) 58 (51%)**
Ondersteuning (ja) 46 (70%) 40 (40%)**
Tevreden (ja) 41 (63%) 36 (36%)*

*p<.05; **p<.01

3.5 Tevredenheid en waardering

De slachtoffers hebben ook een aantal vragen kunnen beantwoorden die gaan over
de tevredenheid over en waardering van de gehele dienstverlening door de mede-
werkers van Slachtofferhulp Nederland. Een van de vragen is in hoeverre de slacht-
offers tevreden zijn over de dienstverlening door de medewerker van
Slachtofferhulp Nederland. Een groter percentage slachtoffers uit de onderzoek-
groep is tevredener dan de slachtoffers uit de vergelijkingsgroep (zie tabel 3.16).

Tabel 3.16 — Tevreden over algehele ondersteuning

0OZ-groep VG-groep

(erg) tevreden 75 (89%) 90 (71%)*

Neutraal 5 (6%) 19 (15%)*

(erg) ontevreden 4 (5%) 18 (14%)*
*p<.05

Aan de slachtoffers is gevraagd om een cijfer (1-10) te geven voor de gehele dienst-
verlening van Slachtofferhulp Nederland. Beiden groepen waarderen de dienstver-
lening met een voldoende. De gemiddelde waardering van de slachtoffers uit de
onderzoeksgroep ligt echter met een 8,4 hoger dan de waardering door de slachtof-
fers uit de vergelijkingsgroep, die gemiddeld een 7,4 geven.1?

Tot slot hebben de slachtoffers een waardering kunnen geven voor de manier waar-
op zij zijn bejegend door de medewerker van Slachtofferhulp Nederland. Een alge-
mene bevinding - die in lijn is met de voorgaande resultaten - is dat de meerderheid
van de totale groep slachtoffers positief is over de bejegening door de medewerker
van Slachtofferhulp Nederland, ongeacht of het een casemanager of een vrijwilliger
is.

19. Verschil is significant; p<.05.
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Op negen van de tien items, zoals de bereikbaarheid, deskundigheid en beschik-
baarheid, scoren de casemanagers echter beter dan de vrijwilligers. Naar verhou-
ding geven de slachtoffers uit de vergelijkingsgroep vaker het antwoord ‘neutraal’.
Er zijn geen verschillen op het gebied van het tonen van begrip (zie tabel 3.17).

Tabel 3.17 — Waardering van de bejegening

De medewerker van Slachtofferhulp Nederland ... Eens
...heeft mij beleefd behandeld*

Onderzoeksgroep 82 (98%)
Vergelijkingsgroep 115 (90%)
...was goed bereikbaar*

Onderzoeksgroep 76 (92%)
Vergelijkingsgroep 90 (73%)
...was duidelijk over wat ik van hem/haar kon verwachten*
Onderzoeksgroep 74 (89%)
Vergelijkingsgroep 88 (70%)
...was deskundig, heeft voldoende kennis**

Onderzoeksgroep 75 (89%)
Vergelijkingsgroep 83 (65%)
...heeft mij serieus genomen*

Onderzoeksgroep 79 (95%)
Vergelijkingsgroep 107 (84%)
..was beschikbaar als ik hem/haar nodig had*

Onderzoeksgroep 71 (86%)
Vergelijkingsgroep 82 (65%)
...heeft begrip getoond voor mijn situatie

Onderzoeksgroep 79 (94%)
Vergelijkingsgroep 108 (84%)
...Is vertrouwelijk omgegaan met mijn privacy*

Onderzoeksgroep 79 (95%)
Vergelijkingsgroep 107 (86%)
...heeft professionele afstand gehouden*

Onderzoeksgroep 77 (93%)
Vergelijkingsgroep 103 (81%)
...iIs voor mij heel waardevol geweest*

Onderzoeksgroep 71 (85%)
Vergelijkingsgroep 81 (64%)

*p<.05; **p<.01
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Neutraal

1 (1%)
11 (9%)

5 (6%)
25 (20%)

6 (7%)
25 (20%)

8 (10%)
31 (24%)

1 (1%)
14 (11%)

11 (13%)
34 (27%)

2 (2%)
13 (10%)

2 (2%)
15 (12%)

5 (6%)
21 (16%)

9 (11%)
27 (21%)

Oneens

1 (1%)
2 (1%)

2 (2%)
9 (7%)

3 (4%)
13 (10%)

1 (1%)
13 (10%)

3 (4%)
6 (5%)

1 (1%)
10 (8%)

3 (4%)
7 (6%)

2 (2%)
3 (2%)

1 (1%)
4 (3%)

4 (5%)
18 (14%)



3.6 Resumé

In dit hoofdstuk zijn de resultaten gepresenteerd uit het vragenlijstonderzoek onder
88 slachtoffers die zijn begeleid door een casemanager en 133 slachtoffers die door
een vrijwilliger zijn begeleid. In twee derde tot ongeveer driekwart van de zaken
gaat het om een geweldsdelict, in de overige gevallen om een zedenmisdrijf. Twee
derde van de totale groep slachtoffer heeft binnen een week contact met een mede-
werker van Slachtofferhulp Nederland. Met name bij zedenslachtoffers kan die peri-
ode langer duren, hetgeen te maken kan hebben met de bedenktijd die zij krijgen
voordat zij daadwerkelijk aangifte kunnen doen of met schaamtegevoelens.

Het merendeel van de slachtoffers komt via de politie in contact met Slachtofferhulp
Nederland. Een op de vijf slachtoffers was al bekend met het dienstenaanbod van
Slachtofferhulp Nederland, de rest een beetje of niet. Ongeveer driekwart wordt
naar eigen zeggen door het eigen sociale netwerk goed opgevangen.

De vraag of de slachtoffers praktische gevolgen hebben ondervonden van het mis-
drijf wordt wisselend beantwoord. Datzelfde geldt voor de vraag of zij daarbij zijn
ondersteund door Slachtofferhulp Nederland en of zij tevreden over de hulp zijn.
Voor alle praktische gevolgen geldt dat de groep die is begeleid door een casemana-
ger vaker aangeeft gevolgen te hebben ondervonden, vaker daarin te zijn onder-
steund en ook tevredener zijn over de geboden hulp dan de slachtoffers die zijn
begeleid door een vrijwilliger.

Wat betreft de lichamelijke en psychische gevolgen van het misdrijf ligt dat wat an-
ders. Een grote groep slachtoffers ondervindt gevolgen (problemen) op beide vlak-
ken. Tussen de beide groepen zijn hierin geen verschillen te zien. Evenmin zijn er
verschillen wat betreft de ondersteuning door Slachtofferhulp Nederland. Wel zijn
de slachtoffers uit de onderzoeksgroep tevredener over de ondersteuning bij de
lichamelijke gevolgen door de casemanager dan de slachtoffers over de vrijwilliger.
Bij de ondersteuning op psychisch gebied geeft een grotere groep slachtoffers aan
ontevreden te zijn over de inzet van de vrijwilliger in vergelijking met de onder-
steuning door de casemanager.

De behoeften op juridisch gebied (informatievertrekking, schadevergoeding en be-
geleiding bij het strafproces) zijn zeer zeker aanwezig bij de slachtoffers. Een groot
deel wordt hierin ondersteund en is hier tevreden over. Evenals bij de praktische
gevolgen ‘scoren’ de slachtoffers uit de onderzoeksgroep op alle drie aspecten (be-
hoefte, ondersteuning, tevredenheid) hoger dan de slachtoffers uit de vergelijkings-
groep. Afgaande op de antwoorden op de vragen die gaan over de waardering voor
de medewerkers van Slachtofferhulp Nederland door de slachtoffers is de onder-
zoeksgroep tevredener en geeft een hogere waardering dan de vergelijkingsgroep,
maar de waardering voor laatstgenoemden is nog steeds ruim voldoende (gemid-
deld 8,4 versus 7,4). De slachtoffers geven op de meeste items een hogere waarde-
ring voor de wijze waarop de casemanager hen heeft bejegend dan degenen die door
een vrijwilliger zijn begeleid. Onder andere de deskundigheid en beschikbaarheid
worden hoger gewaardeerd. Ook op afzonderlijke aspecten geldt dat de waardering
voor de vrijwilligers over de gehele linie (ruim) voldoende is.
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4 De doelgroep

De doelgroep van het casemanagement EGZ betreft slachtoffers van ernstige ge-
welds- en zedenmisdrijven uit de eerste ring. Onder de eerste ring wordt het directe
slachtoffer en zijn of haar gezinsleden of huisgenoten verstaan. In dit hoofdstuk
wordt allereerst de doelgroep van het casemanagement EGZ beschreven, op welke
wijze deze wordt geselecteerd en welke zaken de casemanagers in de praktijk draai-
en. Vervolgens wordt uiteengezet hoe de instroom en routing van zaken voor het
casemanagement EGZ verloopt vanuit zowel de interne als externe partners. In het
resumé aan het einde van het hoofdstuk worden de belangrijkste resultaten samen-
gevat.

4.1 Doelgroepcriteria

Het casemanagement EGZ richt zich op ernstige gewelds- en zedenmisdrijven die
zijn vervat in de volgende wetsartikelen:

Zedenmisdrijven

- Verkrachting, art. 242 Sr.

- Seksueel binnendringen van een bewusteloze, onmachtige of gestoorde, art. 243 Sr.
- Seksueel binnendringen van iemand beneden twaalf jaar, art. 244 Sr.

- Seksueel binnendringen van iemand beneden zestien jaar, art. 245 Sr.

Geweldsmisdrijven

- Brandstichting met zwaar lichamelijk letsel, art. 157, lid 2 Sr.

- Gijzeling, art. 282a Sr.

- Opzettelijke vrijheidsberoving met zwaar lichamelijk letsel, art. 282, lid 2 Sr.

- Poging tot doodslag, art. 287, jo. 45 Sr.

- Poging tot moord, art. 289, jo. 45 Sr.

- Mishandeling met zwaar lichamelijk letsel, art. 300, lid 2 Sr.

- Mishandeling met voorbedachten rade met zwaar lichamelijk letsel, art. 301, lid 2 Sr.
- Zware mishandeling, art. 302 Sr.

- Zware mishandeling met voorbedachten rade, art. 303 Sr.

- Diefstal met geweld (roofoverval, alleen in de privésfeer), art. 312 Sr.

4.1.1 De criteria van Slachtofferhulp Nederland

Wanneer een misdrijf uit een van voornoemde delictomschrijvingen plaatsvindt, kan
het een zaak zijn voor het casemanagement EGZ. Een zaak is casemanagementwaar-
dig indien het misdrijf een complex aan gevolgen voor het slachtoffer veroorzaakt.
Of dat het geval is, wordt door Slachtofferhulp Nederland bepaald aan de hand van
aanvullende criteria. Deze worden in kaart gebracht met een zogenaamde score-
indicator.
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Deze score-indicator betreft een pilotinstrument en is ten tijde van de projectduur
alleen aan de betrokkenen van het casemanagement EGZ ter beschikking gesteld.
Het instrument omvat negen deelgebieden waarop bij het inwinnen van informatie
over de zaak gescoord kan worden (zie bijlage 2). De deelgebieden omvatten tussen
de twee en zes punten die van toepassing kunnen zijn op de zaak. Indien dat het
geval is, kunnen deze worden aangevinkt. Wanneer minimaal acht punten binnen de
eerste vijf deelgebieden in de betreffende zaak aan de orde zijn, komt de zaak voor
het casemanagement EGZ in aanmerking, want dan is er sprake van een complex aan
gevolgen.

Complex aan gevolgen

Zoals aangegeven, is de aanwezigheid van een complex aan gevolgen voor het
slachtoffer een belangrijk criterium voor EGZ-waardige zaken. Het complex aan ge-
volgen is volgens de meeste respondenten goed te bepalen met de score-indicator.
De meeste respondenten zijn positief over de score-indicator. Het instrument wordt
als praktisch, verhelderend en ondersteunend ervaren. Een aantal respondenten
geeft aan bij de start van het project veel gebruik te hebben gemaakt van de score-
indicator, maar nu uit routine te beoordelen of een zaak casemanagementwaardig is.
Een aantal respondenten geeft aan dat de scorekaart weliswaar een basis vormt,
maar niet alles bepalend is: de scorekaart vraagt om maatwerk. Volgens deze res-
pondenten is het complex aan gevolgen soms moeilijk te bepalen: “Het is lastig aan
de voorkant in te schatten of er een complex aan gevolgen is, dat is heel erg afhankelijk
van het individu en hoe diegene dat ervaart”. Bovendien kunnen complexe gevolgen
kunnen ook nog op een later moment optreden. Daarbij moet ervoor gewaakt wor-
den dat de impact van het delict niet verward wordt met de gevolgen die het delict
heeft. De impact die een misdrijf heeft, is afhankelijk van hoe het slachtoffer het
heeft ervaren, maar dat zegt niets over de gevolgen. “Impact en complexiteit zijn twee
verschillende dingen. Bij een ernstige zaak wordt al snel gedacht dat het dan ook een
complex aan gevolgen zal hebben maar dat hoeft niet zo te zijn”, aldus een respon-
dent. Een andere respondent merkt op dat het op basis van het instrument nooit
hard vast te stellen is of iemand wel of niet binnen de criteria valt. Daar sluit een
andere respondent zich bij aan: “Een format op basis waarvan je kunt beoordelen of
een zaak geschikt is voor een casemanager is prettig maar daarnaast moet altijd nog
naar de persoon gekeken worden”.

Daarnaast wordt opgemerkt dat het voor het bepalen van het complex aan gevolgen
van belang is te weten wie degene is voor wie er eventueel een casemanager zou
moeten worden ingezet. Als de cliént het slachtoffer zelf betreft, zijn de behoeften
van een andere orde dan wanneer het iemand betreft die voor de belangen van een
ander opkomt zoals een moeder wier kind is verkracht. De complexiteit aan gevol-
gen kan, met andere woorden, heel anders zijn voor de verschillende betrokkenen.
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Integratie zeden en geweld in score-indicator

De doelgroep van het casemanagement omvat zowel zeden- als geweldsslachtoffers.
De score-indicator wordt toegepast op beide typen misdrijven. De ervaringen met
de integratie van zeden- en geweldsdelicten in het instrument zijn over het alge-
meen niet positief, omdat het twee verschillende soorten misdrijven betreft. Voor de
geweldsmisdrijven voldoet de score-indicator, maar met het scoren van zedenmis-
drijven worden problemen ervaren: “De scorekaart is niet geschikt voor zedenzaken”,
menen meerdere respondenten. Zij missen een aantal elementen in het instrument
om goed te kunnen bepalen of het een EGZ-waardige zaak is. In de eerste plaats be-
treft dat het type gevolgen dat het misdrijf heeft. Er kan in de score-indicator wor-
den gescoord op medische en lichamelijke gevolgen, zoals ziekenhuisbezoek en
letsel. Bij zedenzaken zijn deze echter niet altijd aan de orde en is er veelal sprake
van emotionele gevolgen. Voor de emotionele gevolgen is echter geen aandacht in
het instrument aldus de respondenten. In de tweede plaats geldt dat in de score-
indicator niet is opgenomen wanneer het misdrijf heeft plaatsgevonden. Met name
bij zedenmisdrijven is dat van belang, omdat deze soms pas na langere tijd (kunnen)
worden aangegeven bij de politie. Vanwege voornoemde knelpunten bij de integra-
tie van zeden- en geweldsdelicten in eenzelfde instrument wordt door meerdere
respondenten gepleit voor de ontwikkeling van twee aparte score-indicatoren voor
gewelds- en zedenmisdrijven om de verschillende doelgroepen te ondervangen.

4.1.2 De criteria volgens partners van Slachtofferhulp Nederland

De politie vormt de primaire bron van zaken die door het casemanagement EGZ in
behandeling worden genomen. De criteria voor potentiéle EGZ-zaken die de politie
en het openbaar ministerie (OM) hanteren, wijken af van de criteria die Slachtoffer-
hulp Nederland toepast. Een zaak is voor de politie complex wanneer het bijvoor-
beeld een ernstig misdrijf betreft dat maatschappelijke onrust veroorzaakt en om
intensief recherchewerk vraagt. In die zaken wordt doorgaans een Team Grootscha-
lige Opsporing opgericht (TGO), waarbij een koppel familierechercheurs wordt be-
trokken. Door het OM worden soortgelijke criteria voor complexe zaken gehanteerd
wil er een zaakscoordinator op worden gezet. Voor Slachtofferhulp Nederland geldt
echter dat de complexiteit van de zaak er niet zozeer toe doet, maar het complex aan
gevolgen dat het misdrijf voor het slachtoffer kan hebben.

Deze verschillen in visie en uitgangspunten tussen de partijen belemmeren de uni-
formiteit van de instroom van zaken die in aanmerking komen voor het casemana-
gement EGZ. Juist die ernstiger zaken die TGO-waardig zijn en waar een
zaakscoodrdinator en familierechercheurs op ingezet worden, betreffen de zaken die
niet zonder meer bij Slachtofferhulp Nederland zichtbaar zijn omdat deze niet in
BVH geregistreerd staan. Met een goede samenwerking in het netwerk (zie hoofd-
stuk 6) zullen deze zaken voor een belangrijk deel wel bij Slachtofferhulp Nederland
terechtkomen. Slachtofferhulp Nederland kan dan vervolgens de eigen criteria op
die zaken toepassen en beslissen of een zaak inderdaad in aanmerking komt voor
het casemanagement EGZ. Ernstige gewelds- en zedenzaken die voor de politie en
het OM ‘klip en klaar’ zijn, kunnen evenwel een complex aan gevolgen hebben voor
de slachtoffers en dus in theorie in aanmerking komen voor het casemanagement.
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Deze zaken kunnen er voor Slachtofferhulp Nederland tussendoor glippen omdat
politie en OM deze zaken niet interpreteren als zaken die vragen om een casemana-
ger, zij zijn immers niet complex.

In minstens een regio geldt bovendien dat de politie van mening is dat de slachtof-
fers in mediagevoelige zaken in principe altijd begeleid moeten worden door een
casemanager. In de betreffende regio gaat de casemanager daarin ook mee. Hoewel
ook het OM in die regio de stelregel hanteert dat er een zaakscoordinator moet wor-
den ingezet op mediagevoelige zaken, is het volgens de respondenten uit die regio
niet vanzelfsprekend dat een casemanager alleen zou worden ingezet op de grote
zaken die veel media-aandacht krijgen: “Er zijn ook heel veel zaken waar geen media-
aandacht voor is, maar die wel EGZ-waardig zijn”. Vanuit het OM gelden niet altijd
harde criteria waarmee een zaak door een zaakscoordinator wordt opgepakt. Zoals
een van de respondenten van het OM aangeeft “wordt er vaak vanuit onderbuikge-
voelens gekeken welke zaken op te pakken”. In een van de regio’s is de zaaksco6rdina-
tor genoodzaakt de ernstige geweldszaken ‘op een laag pitje’ te zetten, omdat de
instroom van die zaken te groot is bij het OM. Daardoor draait de casemanager in die
regio geweldszaken waarbij niet altijd een zaaksco6rdinator actief is. De keuze voor
de afkadering van EGZ-zaken om een eerste schifting van zaken te maken, veroor-
zaakt - als alles goed verloopt - een grote instroom van zaken. Met name de ge-
weldsdelicten die worden aangemerkt als EGZ-waardige zaken beslaan, gezien het
aantal geselecteerde wetsartikelen, een erg brede doelgroep, vindt men.

4.2 De praktijk: de zaken die de casemanagers EGZ draaien

Een concreet beeld van de aard van de zaken die de casemanagers draaien, is niet
voorhanden. Het algemene beeld dat uit de interviews naar voren komt, is dat de
casemanagers meer geweldszaken dan zedenzaken behandelen. Er zijn echter ook
casemanagers die juist meer zedenzaken dan geweldszaken hebben. De doelgroep
die de individuele casemanagers bedienen, is athankelijk van de instroom van zaken
en deze instroom verloopt niet in alle regio’s op uniforme wijze (zie §4.3).

In de praktijk komen er ook niet-EGZ-waardige zaken door de score-indicator heen.
In een geweldszaak waar een casemanager EGZ op ingezet werd, bleek bij doorvra-
gen dat het slachtoffer al veel zelf had geregeld. Ook komt het voor dat de casema-
nagers zaken aangedragen krijgen die als ernstige zaak zijn aangeduid, maar dat niet
blijken te zijn. In dat geval wordt er niet altijd voor gekozen de zaak over te dragen
aan de vrijwillige hulpverlening, omdat dat vervelend voor het slachtoffer zou zijn.
Ook melden respondenten dat de casemanagers soms zaken hebben gehad die niet
binnen de delictcategorieén vallen, maar die in hun ogen wel casemanagement-
waardig zijn. Voorbeelden die daarbij worden genoemd, betreffen de incestzaken
(ontucht met misbruik van gezag of vertrouwen, art. 249 Sr.), die geen deel uitma-
ken van de delictcategorieén waar het casemanagement EGZ zich op richt. Uit de
interviews wordt duidelijk dat er in de praktijk verschillend wordt gedacht over het
al dan niet casemanagementwaardig zijn van incestzaken. Zo zijn er casemanagers
die wel incestzaken in behandeling hebben (gehad). Enkele respondenten geven aan
dat zij van mening zijn dat incest, vanwege de ernst van het misdrijf en vanwege het
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complex aan gevolgen, formeel wel tot de doelgroep van het casemanagement EGZ
zou moeten behoren.

4.3 Routing en instroom van EGZ-zaken

De routing van de instroom van zaken bij het casemanagement EGZ kan via externe
partners verlopen (politie en OM) en via de regio’s van Slachtofferhulp Nederland. In
de volgende subparagrafen worden de diverse routings beschreven en wordt beslo-
ten met een ‘ideale routing’ naar mening van de respondenten.

4.3.1 Externe instroom en routing via partners van Slachtofferhulp Nederland

Slachtofferhulp Nederland kan op twee manieren potentiéle EGZ-zaken via de ex-
terne partners aangeleverd krijgen. De eerste is een elektronische routing die via het
bedrijfsprocessensysteem van de politie verloopt. Daarnaast kan Slachtofferhulp
Nederland rechtstreeks via zijn contacten bij het openbaar ministerie of de politie
zaken krijgen aangedragen.

Elektronische instroom vanuit de politie

Via het bedrijfsprocessensysteem van de politie (BVH) komen zaken via het Elek-
tronisch Doorgifte Portaal (EDP) automatisch het registratiesysteem van Slachtof-
ferhulp Nederland (Divos) binnen. Slachtofferhulp Nederland heeft naar een
oplossing gezocht om zaken die volgens de delictcode een potentiéle zaak voor het
casemanagement EGZ kunnen zijn, te labelen. Om dit te realiseren, worden de zaken
met de delictcodes die tot de doelgroep van het casemanagement EGZ behoren au-
tomatisch rood gekleurd in Divos. De voorselectie door middel van de ‘rode balk’ in
Divos blijkt in de praktijk echter niet zuiver. Respondenten geven aan dat er zaken
doorglippen die gezien de delictcode wel in aanmerking komen voor het casemana-
gement EGZ, maar geen rode balk hebben gekregen. Dit kan ontstaan omdat de poli-
tie een registratiefout maakt in BVH en de zaak daardoor niet automatisch het rode
label krijgt. Daarnaast komt het heel veel voor dat zaken onterecht gelabeld zijn als
potentiéle EGZ-zaak. Volgens een respondent zijn de meeste ‘rode balk’-zaken geen
feitelijke EGZ-zaken. Deze stelt: “Eigenlijk richten de casemanagers zich op zaken die
niet automatisch binnenkomen bij Slachtofferhulp Nederland”. Een beperking van
BVH als bron voor potentiéle EGZ-zaken is namelijk dat de ernstige zaken niet altijd
in BVH worden opgenomen, terwijl dit mogelijk wel EGZ-zaken kunnen zijn. De za-
ken uit BVH blijken voor een beperkt deel tot de doelgroep van het casemanagement
EGZ te behoren.

Relevanter zijn de zaken die bij de politie weggeschreven worden in het registratie-
systeem van de recherche, de Basisvoorziening Opsporing (BVO). Zaken die in BVO
staan, betreffen de ernstige zaken waar de recherche actief in is. Deze zaken zijn niet
altijd zichtbaar in BVH, doordat deze worden afgeschermd en worden daardoor dus
gemist via de ‘automatische route’. Zoals een respondent het verwoordt: “Er zit veel
wat niet EGZ-waardig is in BVH, we moeten het echt hebben van BV0O-zaken, daar zit-
ten de zaken die ertoe doen”. Daarbij komt dat het BVH door de politie niet altijd
goed gevuld wordt. Een van de respondenten vertelt dat ze gaandeweg steeds min-
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der zaken via BVH binnenkregen, waardoor de zorg ontstond dat slachtoffers niet bij
Slachtofferhulp Nederland bekend werden en hen het recht op hulp werd onthou-
den.

Om de werkstroom weer op gang te brengen, is de betreffende regio in overleg ge-
gaan met de politie en vult deze Slachtofferhulp Nederland-regio nu het Divos aan
de hand van de dagrapporten die door de politie per mail gestuurd worden. Dat
blijkt weliswaar arbeidsintensief, maar ook effectief, “Deze werkwijze levert ruim
duizend zaken extra per maand op”, aldus een respondent. Om de zaken uit BVO
doorgestuurd te krijgen, doen de respondenten de suggestie om binnen de politiere-
gio’s een functionaris verantwoordelijk te maken voor het doorgeven van zaken. Een
kanttekening die bij BVO geplaatst moet worden, is dat ook dit systeem niet be-
trouwbaar is. De politie vult BVO niet altijd en werkt in zaken soms met eigen regi-
stratiedocumenten. Er gelden geen landelijke criteria op basis waarvan een zaak uit
BVH verder moet worden geregistreerd in BVO; dat wordt bepaald door de indivi-
duele projectleiders of teamleiders bij de politie. Volgens een respondent gebeurt
het registreren in BVO weinig omdat alles wat al in BVH staat, moet worden overge-
zet in BVO, “dat kost veel tijd en gezien het aanbod aan zaken wordt dat vaak niet
gedaan”. Ter illustratie: volgens deze respondent wordt maximaal tien procent van
de zedenzaken in BVO opgenomen. De zaken die wel in BVO worden geregistreerd,
betreffen de complexe zaken waarbij ook sprake kan zijn van maatschappelijke on-
rust.

Instroom vanuit de externe partners

De instroom van zaken vanuit de politie en het openbaar ministerie is athankelijk
van de bekendheid van het casemanagement EGZ en de contacten die Slachtoffer-
hulp Nederland binnen die organisaties heeft. Politie, OM en Slachtofferhulp Neder-
land vinden het belangrijk dat voor alle partijen helder is welke zaken wel en welke
niet in aanmerking komen voor het casemanagement EGZ. Het blijkt dat wanneer
een van de partners een potentiéle EGZ-zaak aan Slachtofferhulp Nederland aan-
draagt en deze vervolgens niet als zodanig wordt opgepakt, dit een direct effect
heeft op de bereidheid van de partners om nog zaken aan te melden, In het alge-
meen wordt door de respondenten opgemerkt dat het casemanagement nog onvol-
doende ‘tussen de oren zit’ bij de partners van Slachtofferhulp Nederland. Het geven
van voorlichtingen bij politie en OM over het casemanagement blijkt effectief te zijn.
De ervaring van meerdere respondenten leert dat er direct na een voorlichting een
piek is in het aantal aanmeldingen van potentiéle EGZ-zaken om vervolgens weer af
te nemen. Dit veroorzaakt een sterk wisselende instroom van zaken, waardoor het
lastig is daarop te anticiperen door het casemanagement. Volgens een aantal res-
pondenten is het maar goed dat niet alle zaken vanuit de politie worden doorgezet,
omdat dat noch voor de casemanagers noch voor de zaakscoordinatoren capacitair
te verwerken is. In een regio is de aanmelding van zaken tijdelijk een halt toegeroe-
pen, omdat de instroom niet behandeld kon worden; er is toen voor gekozen alleen
TGO-zaken als EGZ-zaken te draaien.
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Niet alleen binnen de politie maar ook binnen het OM is communicatie over het ca-
semanagement van belang. Een respondent merkt op dat “er zaken tussendoor val-
len”, omdat er binnen het OM weinig bekendheid is met het casemanagement.

Het Protocol Maatwerk vormt een belangrijk platform om de communicatie tussen
de partners te verbeteren, menen de respondenten. Het is wel van belang wie er aan
deze overlegvorm deelnemen. Een aantal regio’s meldt dat een vast contactpersoon
binnen de politie wordt gemist. in een van de onderzoeksregio’s Om deze zo goed
mogelijk in beeld te krijgen, wordt door respondenten geopperd om nauwe samen-
werking aan te gaan met de zedenrecherche. Voor geweldszaken ligt het lastiger
omdat deze over alle districten en afdelingen binnen de politieorganisatie verspreid
kunnen liggen. In de regio’s waar de zedenrecherche vanuit het Protocol Maatwerk
betrokken wordt bij het casemanagement EGZ is dat effectief, maar kan ertoe leiden
dat er meer zedenzaken worden gedaan dan geweldszaken.

Zaken met een bekende verdachte hebben zowel de politie als het OM in beeld. Op
die manier zijn er twee bronnen waardoor Slachtofferhulp Nederland attent kan
worden gemaakt op een zaak.

Voor zaken met een onbekende dader geldt echter dat deze alleen bij de politie in
beeld zijn en het athankelijk is van de rechercheurs die de zaak draaien - en het con-
tact dat zij met Slachtofferhulp Nederland hebben - of deze wordt aangedragen bij
Slachtofferhulp Nederland.

4.3.2 Interne instroom en routing bij Slachtofferhulp Nederland

Uit de interviews wordt duidelijk dat de routing van de aanmeldingen van ernstige
gewelds- en zedenzaken in de regio’s van Slachtofferhulp Nederland verschillend
verloopt. De volgende interne routes voor potentiéle EGZ-zaken zijn binnen Slacht-
offerhulp Nederland in de interviews naar voren gekomen:

via de administratie
via de afdeling Aanmelding

via de afdeling Algemene Dienstverlening (AD)

via de casemanagers zelf

AR S A

via het Casemanagement Aanmeldpunt (CMA)
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Deze verschillende routes staan vaak in verband met elkaar. De administratie heeft
als eerste zicht op alle zaken die binnenkomen bij Slachtofferhulp Nederland. De
afdeling Aanmelding verzorgt de aanmelding van de slachtoffers en binnen de afde-
ling AD geven vrijwilligers uitvoering aan de dienstverlening voor slachtoffers. Het
CMA vormt het centrale aanmeldpunt voor zaken die in aanmerking komen voor het
casemanagement. Hierna wordt op basis van voorbeelden uit een aantal regio’s van
Slachtofferhulp Nederland beschreven hoe de instroom en routing via de diverse
interne lijnen in de praktijk verloopt.

Via de administratie

In een van de regio’s werden de gewelds- en zedenzaken eerder direct vanuit de
administratie doorgestuurd naar ofwel de casemanager EGZ ofwel de afdeling Alge-
mene Dienstverlening (AD), daarbij ging de selectie buiten de afdeling Aanmelding
om. De administratie beoordeelde de zaken voor de casemanager op complexiteit.
Later werd deze routing aangepast door alle zaken vanuit de administratie naar de
afdeling Aanmelding door te sturen waar de verdeling van zaken naar de afdeling
AD en de casemanagers EGZ plaatsvindt.

Bij deze nieuwe routing geldt echter een uitzondering voor zedenzaken. De zeden-
zaken worden in deze regio door de administratie nog steeds rechtstreeks doorge-
stuurd naar de afdeling AD, terwijl de geweldszaken (en alle andere typen zaken) via
de afdeling Aanmelding lopen. De redenering daarbij is volgens een respondent dat
zedenmisdrijven vanwege de lichamelijke intimiteit die het misdrijf kenmerkt grote
impact op het slachtoffer kan hebben: “Bij zedenzaken vinden we dat we extra zorg
moeten bieden en daarbij is het belangrijk dat het over zo min mogelijk schijven gaat”.
Het gevolg is dat zedenzaken die mogelijk EGZ-waardig zijn in deze regio niet wor-
den overgedragen aan een casemanager. Indien een zedenzaak een zaak blijkt voor
het casemanagement EGZ dan dient de afdeling AD de zaak door te melden aan het
Casemanagement Aanmeldpunt (CMA) en zet het CMA de zaak door naar de case-
manager EGZ. In hoeverre dit gebeurt is echter onduidelijk.

Via de afdeling Aanmelding

De afdeling Aanmelding binnen de regio’s van Slachtofferhulp Nederland heeft het
overzicht over de zaken waarin slachtofferhulp gewenst is. De medewerkers van de
afdeling Aanmelding zien binnen Divos welke zaken rood zijn gelabeld en daarmee
een potentiéle EGZ-zaak zijn. Voor de medewerkers van de afdeling Aanmelding is
het echter niet duidelijk welke van die gelabelde zaken naar het CMA moeten wor-
den doorgezet. Bij de afdeling Aanmelding beschikt men namelijk niet over de score-
indicator. De reden daarvoor is, zoals gezegd, dat het instrument nog in een pilotfase
verkeert. Volgens diverse respondenten is dat lastig, omdat de medewerkers bij het
team Aanmelding daardoor geen beeld hebben van de zaken die voor het casemana-
gement EGZ in aanmerking komen.
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Volgens enkele respondenten worden zaken daardoor enkel op basis van gevoel
voor de casemanagers geselecteerd. Een respondent merkt op dat het moeilijk is om
aan vrijwilligers duidelijk te maken wanneer een zaak een EGZ-zaak is: “Als men iets
erg vindt dan wordt als snel gevonden dat de zaak naar een casemanager moet”. Een
andere respondent vult aan dat zeker bij de start van het casemanagement EGZ de
casemanagers voor het grootste deel zaken draaiden die niet casemanagement-
waardig zijn. Vanuit de interviews is bekend dat er regio’s zijn waar de afdeling
Aanmelding wel beschikt over de score-indicator. Een respondent vertelt: “In een
overleg is akkoord gegaan dat ook het team Aanmelding mag beschikken over het in-
strument.” Over het algemeen wordt de mening gedeeld dat het belangrijk is dat de
afdeling Aanmelding bekend is welke zaken casemanagementwaardig zijn en welke
niet om een goede beslissing te kunnen maken.

De selectie van potentiéle EGZ-zaken bij de afdeling Aanmelding blijkt dus niet altijd
en overal even zuiver te zijn. Een respondent geeft aan dat hem dat stimuleert om
zelf zaken uit Divos te selecteren, omdat deze respondent er niet op vertrouwt dat
alle potentiéle EGZ-zaken via het team Aanmelding bij het CMA binnenkomen.

Een respondent merkt op dat het goed is dat het CMA de inschatting maakt om een
zaak al dan niet aan een casemanager toe te wijzen: “Het is beter dat de afdeling
Aanmelding die afweging niet maakt, want het is moeilijk om een zaak goed in te
schatten”.

De potentiéle EGZ-zaken moeten, voordat deze worden overgedragen aan een case-
manager EGZ, geverifieerd worden door inhoudelijke informatie op te vragen bij het
Slachtofferloket of de politie. In de praktijk komt het, zoals eerder gesteld, voor dat
casemanagers zaken aangedragen krijgen die niet EGZ-waardig blijken te zijn. De
oorzaak daarvan is dat er in het voortraject niet goed genoeg is doorgevraagd en
informatie verkeerd geinterpreteerd is. Een voorbeeld hiervan is een zaak waarbij
werd aangegeven dat een vrouw verkracht zou zijn, maar dit niet het geval bleek:
“De dader zou binnengedrongen zijn, maar dit was in haar huis en niet in haar li-
chaam”, aldus een respondent. Zaken die uiteindelijk niet bij de casemanager blijken
te horen, worden doorgaans (maar niet altijd) door de casemanagers teruggeven
aan de vrijwillige dienstverlening.

Via de afdeling Algemene Dienstverlening

Zaken komen via de afdeling Aanmelding binnen bij de afdeling AD. Wanneer er
zaken die EGZ-waardig blijken te zijn via de afdeling Aanmelding bij de afdeling AD
terechtkomen, dient de teamleider deze zaken in de regel door te zetten naar een
casemanager EGZ (via het CMA). Dit blijkt echter niet altijd te gebeuren. Een res-
pondent vertelt dat het voorkomt dat die zaken niet alleen vanuit efficiéntie bij de
vrijwilligers worden gehouden, maar ook omdat de vrijwilligers die zaken over het
algemeen graag hebben.
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In de interviews wordt opgemerkt dat er bij sommige regio’s sprake is van een com-
petitiestrijd tussen de vrijwilligers en de casemanagers. Volgens meerdere respon-
denten komt het in regio’s voor dat EGZ-zaken worden gedraaid door vrijwilligers.
Deze zijn aan hen toebedeeld door de teamleiders AD. De ernstigere zaken worden
over het algemeen door medewerkers van Slachtofferhulp Nederland ‘het interes-
santst’ gevonden, meent een respondent. Voor het bestaan van de casemanager EGZ
behandelden vrijwilligers ook de ernstige gewelds- en zedenzaken, met de komst
van de casemanager ervaren sommige vrijwilligers hun werkstroom als ‘uitgedund’.

Via de casemanagers EGZ

De wijze waarop de casemanagers hun zaken krijgen, verschilt met de diverse rou-
tings die er binnen de regio’s bestaan. “Hoe het hoort, is via het CMA maar ik krijg
mijn zaken op allerlei manieren binnen”, aldus een respondent. De casemanagers
krijgen zaken binnen via het CMA, collega’s, de politie of het OM (zaakscodrdinator).
Medewerkers van Slachtofferhulp Nederland, maar ook van de politie en het OM,
melden zaken rechtstreeks aan bij de casemanagers en passeren daarmee soms het
CMA. De casemanagers zelf leggen de zaken die zij van hun interne of externe part-
ners krijgen vervolgens niet altijd voor aan het CMA.

Daarnaast gaan casemanagers, de een actiever dan de ander, zelf op zoek naar po-
tentiéle EGZ-zaken. In sommige regio’s filteren de casemanagers zelf potentiéle EGZ-
zaken uit Divos en zetten deze al dan niet door naar het CMA om nader te beoorde-
len of het inderdaad een zaak is voor het casemanagement EGZ. Dat betekent dat
sommige casemanagers soms zelf bepalen of zij een zaak begeleiden: “Ik kijk iedere
ochtend in Divos en ga dan zelf na of er zaken in staan die in aanmerking komen voor
het casemanagement”.

0ok gaan casemanagers en het CMA proactief op zoek naar potentiéle EGZ-zaken in
de media. Niet altijd wordt deze zaak dan door een casemanager bij het CMA aan-
gemeld.

Via het CMA

Zoals via de hiervoor beschreven routes beschreven, komen zaken op diverse wijzen
bij het CMA binnen. De Centrale Servicelijn van Slachtofferhulp Nederland kan zaken
aandragen, de teamleiders AD zetten zaken door aan het CMA, zaken kunnen gemeld
worden door de casemanagers, maar ook de politie kan zaken rechtstreeks bij het
CMA melden. Daarnaast brengt het CMA op proactieve wijze zaken in beeld via
openbare bronnen of contacten met de politie. Het aantal aanmeldingen bij het CMA
is afhankelijk van in hoeverre de noodzaak om centraal te melden bij de potentiéle
melders ‘tussen de oren zit’.
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Een respondent licht toe: “Teamleiders kunnen de afweging maken om te melden af-
hankelijk van hoeveel vrijwilligers zij tot hun beschikking hebben. Sommige melden
alleen zaken aan wanneer deze de deskundigheid van de vrijwilligers overstijgen”. Het
aantal aanmeldingen dat het CMA binnenkrijgt, verschilt sterk per regio van Slacht-
offerhulp Nederland. Wat betreft de aanmeldingen van zaken bij het CMA door de
externe partners wordt door enkele respondenten gepleit voor een ‘liaison’ bij de
politie die de zaken doorzet naar het CMA. Daarbij wordt opgemerkt dat het een
voorwaarde moet zijn dat de zaken dan ook qua capaciteit opgepakt kunnen wor-
den.

In de ogen van de meeste respondenten loopt het CMA na een aanloopperiode naar
tevredenheid. Een respondent merkt op dat “het CMA erg ontlastend werkt voor de
casemanagers”. Wat de medewerkers bij het CMA ontbreekt, zijn heldere, uitgewerk-
te werkprocessen. Er is behoefte aan een protocol voor het op uniforme wijze uitzet-
ten van zaken EGZ, LD en regulier (vrijwilligers). Omdat de handelingen van het
CMA niet op papier staan, rijst de vraag of de wijze waarop de medewerkers werken
wel efficiént is.

Enkele respondenten beoordelen de samenwerking met het CMA als lastig. Zij zien
het als een vertragende factor in de verdeling van zaken binnen Slachtofferhulp Ne-
derland. Het CMA wordt niet door iedereen als toegankelijk ervaren en het kan vol-
gens enkele respondenten lang duren voordat het CMA reageert. Een van de
respondenten vertelt dat wanneer ze een potentiéle EGZ-zaak meldt bij het CMA ze
vaak heel veel inhoudelijke vragen moet beantwoorden die tijd kosten om uit te
zoeken. Dit wordt door de respondent als inefficiént ervaren. Een eerste gevolg
daarvan kan zijn dat een EGZ-zaak dan onder wordt gebracht bij een vrijwilliger,
omdat er bij het CMA te veel tijd overheen gaat. Een tweede gevolg is dat potentiéle
EGZ-zaken niet altijd meer bij het CMA worden gemeld “omdat je door het CMA meer
werk hebt dan dat er uit handen wordt genomen”, aldus de respondent. De knelpun-
ten die bij het CMA worden ervaren, hebben volgens de respondenten niet zozeer te
maken met de kwaliteit, maar met de capaciteit van het CMA.

4.3.3 ldeale routing

Het bestaan van de verschillende routings geeft aan dat er geen uniforme en zuivere
selectie van EGZ-zaken plaatsvindt. De diverse manieren waarop de EGZ-zaken in de
praktijk hun weg vinden naar de casemanagers verlopen bovendien niet zonder
problemen.

Het gevolg is dat het per regio verschilt in hoeverre de doelgroep van het casemana-
gement EGZ wordt bereikt en bediend. De respondenten erkennen dit probleem. Een
ideale werkwijze zou volgens diverse respondenten zijn dat de ernstige gewelds- en
zedenzaken consequent centraal bij het CMA worden gemeld en het CMA ook alle
‘rode balk’ zaken binnenkrijgt. Vervolgens kan het CMA de zaken inhoudelijk beoor-
delen - “daar ligt immers de expertise”, licht een respondent toe - om de zaken ver-
volgens al dan niet uit te zetten bij de casemanagers. De casemanagers dienen dan
de zaak intern in de regio te melden. Een suggestie die meerdere respondenten op-
peren, is de zaken uit BVO door de politie rechtstreeks te laten melden bij het CMA.
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Het CMA kan dan de eerste screening van de zaken doen en vervolgens kunnen deze
zaken voor een eventuele tweede toets naar de casemanagers worden gestuurd. De
voordelen die daarvan worden gezien, zijn dat het duidelijkheid geeft, er centraal
zicht is op de verdeling en werklast van de individuele casemanagers. Zoals een res-
pondent verwoordt, ligt er een ‘gouden rol’ bij het CMA om de zaken te codrdineren.
“Het CMA vormt voor iedereen de achterwacht, voor de casemanagers, voor de cliénten
en voor het netwerk”, aldus een respondent. Om het CMA van ‘achterwacht’ naar de
‘toegangspoort’ te veranderen, vraagt veel capaciteit en tijd van het CMA. Zoals een
respondent zegt: “Het CMA zou een schifting van de zaken moeten maken, maar met
de huidige bezetting is dat niet te doen”.

4.4 Resumé

De doelgroep van het casemanagement EGZ betreft slachtoffers van ernstige ge-
welds- en zedendelicten. Deze doelgroep is afgebakend aan de hand van wetsartike-
len uit het Wetboek van Strafrecht. Een zaak komt in aanmerking voor het
casemanagement EGZ indien het delict een complex aan gevolgen voor het slachtof-
fer teweeg heeft gebracht. Door middel van een score-indicator wordt bepaald of dat
het geval is. Dit instrument wordt als ondersteunend ervaren maar niet als alles
bepalend; de inschatting of een zaak casemanagementwaardig is, vraagt om maat-
werk.

De score-indicator blijkt minder van toepassing op zedenmisdrijven. Zeden- en ge-
weldsdelicten zijn dermate uiteenlopende delicten dat er niet eenzelfde instrument
voor geschikt is en er wordt voor gepleit om twee afzonderlijke instrumenten te
ontwikkelen.

In de praktijk wordt soms afgeweken van de doelgroepcriteria van Slachtofferhulp
Nederland en daarnaast bestaat er een verschil in visie van Slachtofferhulp Neder-
land, het OM en de politie op de criteria voor EGZ-zaken. Daardoor bedienen de ca-
semanagers niet altijd de doelgroep waar zij op gericht zijn.

De instroom van zaken voor het casemanagement verloopt via vele verschillende
routes, zowel intern bij Slachtofferhulp Nederland als via de externe partners. Deze
routes verschillen bovendien per regio. De elektronische route waarmee zaken van-
uit het politieregistratiesysteem BVH bij Slachtofferhulp Nederland binnenkomen,
biedt geen zicht op het volledige aanbod van potentiéle EGZ-zaken. Doordat er geen
uniformiteit in de routing en instroom bestaat, functioneert het casemanagement
vooralsnog reactief en worden niet alle slachtoffers die tot de doelgroep behoren
door een casemanager begeleid. Het organiseren van een consequente, directe in-
stroom van zaken bij het landelijke aanmeldpunt voor het casemanagement (CMA)
van Slachtofferhulp Nederland kan hiervoor een oplossing zijn, mits er wordt voor-
zien in voldoende kwaliteit en capaciteit.
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5 Casemanager en casemanagement

In dit hoofdstuk wordt ingegaan op de casemanagers EGZ en in het bijzonder de
workload van deze professionals, gevolgd door de wijze waarop zij worden aange-
stuurd en begeleid vanuit Slachtofferhulp Nederland. Een aspect dat met het case-
management voor Slachtofferhulp Nederland in algemene zin verband houdyt, is in
hoeverre beide vormen van casemanagement moeten worden geintegreerd en in
hoeverre het wenselijk is het casemanagement - al dan niet in geintegreerde vorm -
regionaal dan wel centraal te organiseren en in te bedden. Het hoofdstuk besluit met
een resumé.

5.1 Workload casemanagers

Om zicht te krijgen op de workload van de casemanagers is hen gevraagd de tijd bij
te houden die zij (per activiteit) besteden aan een (1) EGZ-zaak. In totaal hebben zes
casemanagers hun tijd in acht zaken bijgehouden. Naast de tijdschrijfregistraties is
informatie over de caseload en werkbelasting beschikbaar vanuit de interviews. In
onderstaande tabel staan de gegevens over de acht zaken, uitgesplitst naar de con-
tacten met de cliént en contact over/namens de cliént. Het gaat hierbij om een klein
aantal waarnemingen. De gemiddelden moeten om die reden als indicatief worden
beschouwd.

Tabel 5.1— Tijd per zaak casemanager (in minuten)

Zaak Tijd met cliént Tijd over cliént totaal

1 1120 450 1570

2 603 454 1057

3 1175 705 1880

4 550 780 1330

5 685 130 815

6 1105 1105 2210

7 1780 2040 3820

8 1770 2025 3795
gemiddeld 8788/8 = 1099 7689/8 = 961 16477/8 = 2060

Wat betreft de tijdsbesteding van de casemanagers valt op dat er een grote variéteit
is tussen de casemanagers. Een casemanager doet over zijn/haar zaak een kleine
veertien uur, een ander 64 uur. Dat verschil zal grotendeels het gevolg zijn van de
complexiteit van de zaak en de hoeveelheid werk die daarmee is gemoeid. Gemid-
deld over de acht zaken genomen, besteedt de casemanager 34 uur aan zijn/haar
zaak, waarbij de tijd met de cliént en de contacten over de cliént vergelijkbaar zijn.
De tijdsbesteding is inclusief de reistijden. Bij voornoemde uren is de tijd die be-
steed is aan overige werkzaamheden voor Slachtofferhulp Nederland, zoals verga-
deringen met netwerkpartners en werkbegeleiding niet meegerekend.
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Op basis van de interviews is niet precies na te gaan hoeveel tijd de casemanagers
kwijt zijn per zaak. Wel hebben verschillende casemanagers aangegeven hoeveel
zaken ze op dat moment hebben. De verschillen blijken groot. Een casemanager
heeft bijvoorbeeld twee zaken lopen; een andere casemanager heeft met hetzelfde
aantal contracturen 22 zaken. De verschillen in caseload hebben er onder meer mee
te maken dat de instroom van zaken nog niet goed verloopt en dat de verdeling van
zaken over de casemanagers niet goed is geregeld, maar ook met het moment waar-
op de verschillende casemanagers in dienst zijn getreden.

Bijkomend punt is dat het CMA thans ook geen goed beeld heeft van hoeveel zaken
een casemanager heeft. Het CMA zou idealiter de functie moeten vervullen van
‘werkverdeler’, rekening houdend met het aantal lopende zaken van de individuele
casemanagers. Vooralsnog wordt de caseload regionaal bepaald c.q. bepaalt de ca-
semanager zelf of hij/zij ‘volzit’.

De casemanagers vinden het lastig om precies te zeggen hoe groot hun caseload zou
moeten zijn. Er zijn momenten van piekbelasting en er zijn rustiger momenten. Des-
gevraagd hebben diverse casemanagers een indicatie gegeven van het aantal zaken
dat zij per jaar aankunnen. Omgerekend naar een werkweek van 36 uur gaat het om
gemiddeld 23 zaken.20 Uitgaande van een gemiddelde van 34 uur per zaak zou dat
betekenen dat een kleine 800 uur op jaarbasis besteed worden aan casemanage-
mentzaken.2! Hierbij moet wel worden opgemerkt dat in geval van een eventuele
samenvoeging met het casemanagement Levensdelicten (zie paragraaf 5.3) de uren-
berekening geheel anders kan uitvallen.

5.2 Sturing en begeleiding

In de interviews zijn de onderwerpen ‘sturing en begeleiding’ van de casemanagers
regelmatig aan de orde gekomen. Beide elementen zijn van cruciaal belang voor een
professionele en effectieve uitvoering van de taken van de casemanager.

Sturing

De aansturing en begeleiding van de casemanager krijgen op twee niveaus gestalte:
regionaal en centraal. De ervaringen van de casemanagers Levensdelicten wat be-
treft aansturing op regionaal niveau zijn wisselend. Sommige casemanagers opere-
ren tamelijk zelfstandig, maar weten zich gesteund door de regiodirecteur, die ze
kunnen benaderen in geval zij vragen hebben of tegen moeilijkheden aanlopen. Dit
vraagt overigens wel om een (pro)actieve attitude van de casemanagers. Soms
houdt een teamleider periodiek gesprekken met de casemanager teneinde de vinger
aan de pols te houden.

20, Het aantal varieert van minimaal 19 tot maximaal 28 zaken per jaar (werkweek 36 uur).
21, Er blijft dan nog zo‘n 900 uur op jaarbasis over (op basis van 36 uur per week).
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Daartegenover staat dat anderen negatief zijn over de wijze waarop de regionale
sturing en begeleiding vorm en inhoud hebben gekregen. De kern van de kritiek is
dat de regiodirecteuren geen volledig zicht hebben op wat de casemanagers doen,
dat ze geen grote mate van betrokkenheid ervaren en begeleiding/zorg missen. In
de optiek van verschillende respondenten hebben ook sommige teamleiders geen
duidelijk beeld van wat de casemanagers doen in welke zaken.

De verschillende meningen over de regionale sturing en begeleiding zijn ook terug
te horen als het gaat om het centrale niveau. In het bijzonder wordt daarbij gedoeld
op de projectleiding en de werkbegeleiding. Sommigen geven aan de projectleiding
deskundig en benaderbaar te vinden en voelen zich gesteund. Anderen zijn hierover
minder positief.

De mate waarin de casemanagers een beroep doen op de projectleiding is mede af-
hankelijk van de ervaring die zij zelf hebben in het werk. Casemanagers die de nodi-
ge ervaring hebben, treden zelfstandiger op en doen - na verloop van tijd - minder
een beroep op de projectleiding.

Begeleiding

Op centraal niveau vindt ook de individuele werkbegeleiding plaats. Verschillende
casemanagers ervaren die begeleiding als ‘prettig’ en ‘zinvol’. Als nadeel worden de
afstand en reistijd genoemd. Naast de positieve ervaringen over de sturing en bege-
leiding worden ook kritiekpunten geuit. Die komen erop neer dat de werkbegelei-
ding minimaal is zowel qua frequentie als inhoud.

Wat betreft de inhoud geven de respondenten aan dat er te weinig aandacht is voor
de persoonlijke situatie en ontwikkeling van de casemanagers. De nadruk ligt op het
‘afwerken van de Divoszaken’ en te weinig op de persoonlijke begeleiding en even-
tuele verbeterpunten van de casemanagers. Er wordt te weinig op ontwikkeling ge-
stuurd en het aspect zorg voor de casemanager verdient meer aandacht, menen
enkele respondenten.

Uit de interviews blijkt dat de casemanagers elkaar regelmatig consulteren in geval
van vragen, maar elkaar ook in de gaten houden; ze fungeren als een back-up voor
elkaar.

Die onderlinge contacten gebeuren ad-hoc en door middel van intervisiebijeenkom-
sten. Over dat laatste is men enthousiast, omdat ze van elkaar kunnen leren en naar
oplossingen leren zoeken voor allerhande problemen in zaken.

De frequentie van de intervisiebijeenkomsten zou hoger kunnen. Een paar keer per
jaar is volgens de meesten te weinig, zeker omdat de casemanagers tamelijk solis-
tisch werken. Het solistische aspect van het werk van de casemanager wordt ook
door externe partners gezien als een afbreukrisico, omdat de casemanagers er alleen
voor staan in hun werk en dit op termijn een hoge psychische belasting kan geven,
meent men. De vergelijking met de familierechercheurs wordt daarbij gemaakt. Fa-
milierechercheurs werken in koppels en krijgen bovendien periodiek een mental
check up.
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5.3 Samenvoeging EGZ en LD

Formeel gesproken, kent Slachtofferhulp Nederland thans twee vormen van case-
management (LD en EGZ) met casemanagers die voor een van de vormen zijn aange-
trokken. Overigens is de praktijk dat sommige EGZ-casemanagers ook LD-zaken
doen vanwege capaciteitskrapte bij de LD-casemanagers.22 Aan de respondenten is
gevraagd wat zij zouden vinden van het samenvoegen van het casemanagement LD
en EGZ, mocht het casemanagement EGZ op termijn een structurele voorziening
worden.

De pro’s

De algemene tendens is dat men daar positief tegenover staat. Samenvoeging zou
verschillende voordelen hebben, in de eerste plaats voor de organisatie. Het CMA
kan als centraal informatiepunt fungeren en een vast aanspreekpunt zijn voor beide
typen casemanagement. Hierdoor is een betere werkverdeling mogelijk en kan er
efficiénter worden gewerkt. In de tweede plaats is het voor de samenwerkingspart-
ners eenduidiger. Er is een (1) vorm van casemanagement. “Je moet als Slachtoffer-
hulp Nederland kunnen zeggen: casemanagement of niet. Punt”, aldus een
respondent. In de derde plaats vinden casemanagers EGZ het over het algemeen een
verrijking van hun takenpakket. Het begeleiden van uitsluitend LD-zaken is emotio-
neel erg belastend; EGZ is veel praktischer en kortdurender. Slachtoffers van zeden-
of geweldsmisdrijven krabbelen na enige tijd weer op, terwijl het bij nabestaanden
veel langer duurt voordat zij hun leven weer oppakken.

De contra’s

Naast de positieve geluiden, met name vanuit de casemanagers EGZ, en de voordelen
vanuit organisatorisch oogpunt zijn er ook nadelen van een integratie. Meerdere
respondenten zien bezwaren van inhoudelijke aard in het samenvoegen van beide
type casemanagementzaken. Het voornaamste punt is dat het feitelijk om twee ver-
schillende disciplines gaat. Bij EGZ zijn de casemanagers vooral bezig met monitoren
en uitzetten van diensten. Bij LD draait het naar de mening van deze respondenten
meer om emotionele ondersteuning. Bij LD is er sprake van rouw, bij EGZ van trau-
ma. Bij zedenzaken kunnen schuld- en schaamtegevoelens bij het slachtoffer een
grote rol spelen en bij LD speelt het grote gevoel van onrecht bij de nabestaanden.
Ook de andere respondenten zien verschillen tussen LD en EGZ, maar vinden die van
ondergeschikt belang, omdat de methodiek in beide vormen van casemanagement
draait om de behoeften van de nabestaande of het slachtoffer. Met het Cliént Cen-
traal Model als uitgangspunt kunnen beide vormen van casemanagement worden
geintegreerd in een casemanager.

22, Eind oktober 2012 zijn er negentien levensdelictcasus ondergebracht bij casemanagers EGZ (dik-
wijls buiten de eigen regio). Deze zaken bleken door ziekte en ruimtegebrek in de caseload van de
casemanagers levensdelicten niet overdraagbaar binnen het casemanagement levensdelicten. Deze
negentien zaken zijn in behandeling bij in totaal zes casemanagers EGZ. Het merendeel van deze ca-
semanagers EGZ draait maximaal drie LD-zaken, maar bij twee casemanagers EGZ gaat het om
meer zaken.
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Een voorwaarde daarvoor is wel dat de casemanagers door middel van (bij)scholing
over de juiste competenties beschikken en dat de casemanagers voldoende LD-
zaken moeten kunnen doen om de nodige ervaring en routine op te bouwen, en juist
dat laatste vormt een heikel punt.

Ervaring en routine zijn belangrijke concepten bij de overweging om de twee vor-
men van casemanagement samen te voegen. De integratie van LD en EZG brengt het
gevaar met zich mee dat het specialisme van de casemanagers voor de LD-zaken
verloren gaat. Omdat er meer EGZ-zaken dan LD-zaken zijn, zal elke casemanager
voldoende ervaring en kennis met betrekking tot EGZ opbouwen. De relatief weinig
LD-zaken moeten verdeeld worden onder de casemanagers waardoor het specialis-
me met betrekking tot de begeleiding van nabestaanden van levensdelicten lastiger
is op te bouwen en te behouden.

5.4 Inbedding casemanagement: regionaal of centraal

In de interviews is uitgebreid ingegaan op de vraag of het casemanagement EGZ
regionaal of centraal moet worden ingebed. De voorkeur van vrijwel alle responden-
ten gaat uit naar een voorziening op centraal niveau. Die voorkeur komt enerzijds
voort uit de onvrede met de regionale aansturing/inbedding van het casemanage-
ment LD, anderzijds - en dit is voor de meesten essentieel - levert een centrale
voorziening meer voordelen op dan een voorziening op regionaal niveau. Die voor-
delen betreffen de uniformiteit van de werkwijze, de prioriteitstelling en kennispo-
sitie en zicht op de werkbelasting/zorgbehoeften bij de casemanagers.

De uniformiteit in de werkwijze is het best gewaarborgd als daar op centraal niveau
aandacht voor is. Een middel hiertoe is ervoor te zorgen dat het handboek casema-
nagement op een eenduidige wijze wordt toegepast en nieuwe ontwikkelingen in de
methodiek consistent worden geintegreerd in de werkwijze van de casemanager. De
indruk van sommige respondenten is dat door een regionale inbedding het min of
meer dwingende werkkader van het handboek wordt aangepast aan de lokale situa-
tie en behoeften. Los van de noodzaak hiertoe is het gevolg dat er geen centraal
overzicht is op de wijze waarop de casemanagers moeten werken.

Als voordeel van een voorziening op centraal niveau wordt genoemd dat het case-
management altijd die prioriteit krijgt die het moet krijgen. Het organiseren en be-
heren van de voorziening op regionaal brengen kwetsbaarheden met zich mee. In de
regio’s kunnen - naast de financiering van de casemanagers - ook andere afwegin-
gen met betrekking tot inzet en financién worden gemaakt. Daarnaast speelt mee
dat er op regionaal onvoldoende zicht is op het werk van de casemanager, met als
gevolg dat er onduidelijkheid kan ontstaan over wat er wel en niet kan, bijvoorbeeld
met declaraties of reizen. In geval van een landelijke aansturing kunnen dergelijke
problemen worden voorkomen.

37



De kennispositie binnen het casemanagement is volgens sommige respondenten ook
beter gewaarborgd door een landelijke inbedding. Dat heeft voornamelijk te maken
met de betere mogelijkheden om kennis en ervaringen te delen met collega-
casemanagers. Een goede reden om het landelijk te houden, is volgens respondenten
dat de zaken beter worden beoordeeld. Op regionaal niveau zou hiervoor te weinig
inhoudelijke kennis voorhanden zijn. De caseload van de casemanagers is op lande-
lijke niveau ook beter in de gaten te houden. Hiermee houdt ook de zorg voor de
casemanager als werknemer verband.

Uit de interviews komt naar voren dat er op regionaal niveau te weinig aandacht is
voor de persoon van de casemanager en de psychische belasting van het werk. Uit
het voorgaande is overigens gebleken dat dat aspect op landelijk niveau ook nog niet
naar volle tevredenheid is geregeld, maar de respondenten verwachten meer van
een landelijke inbedding als het gaat om het (bewaken van het) welzijn van de
casemanagers.

Een consequentie van de regionale inbedding van het casemanagement is dat wan-
neer de casemanagers er in hun regio geen nieuwe zaken meer bij kunnen doen er
een casemanager uit een andere regio zou moeten worden ingeschakeld om aan de
vraag tegemoet te komen. Dat gebeurt nu niet/nauwelijks, omdat die inzet gefinan-
cierd moet worden met het eigen regionale budget. Een andere consequentie kan
zijn dat de casemanagers daardoor meer werk op zich nemen dan dat zij qua belas-
ting aankunnen om geen ‘nee’ te hoeven zeggen tegen slachtoffers. Het komt ook
voor dat de regiodirecteur in zaken die een EGZ-karakter hebben alsnog vrijwilligers
inzet.

Een enkele respondent ziet wel (enig) voordeel is het regionaal organiseren van de
voorziening. Het belangrijkste argument daarvoor is dat er korte lijnen zouden zijn
met de netwerkpartners en een directer contact met de collega’s in de regio. Die
contacten met collega’s zijn belangrijk. Werken op regionaal niveau zou volgens een
respondenten leiden tot beter maatwerk en minder solistisch optreden van de ca-
semanagers. Tegelijkertijd merkt een voorstander van een regionale inbedding op
dat - daarnaast - een landelijke voorziening gewenst is teneinde de uniformiteit in
werkwijze en werkbegeleiding te bewerkstelligen. Een andere respondent is van
mening dat een mix van beide (regionaal en centraal) juist tot verwarring en frictie
kan leiden.

5.5 Resumé

Het gemiddelde aantal zaken dat de casemanagers behandelen, varieert sterk. Dat
geldt ook voor het gemiddelde aantal uren dat zij per zaak kwijt zijn. De variatie in
aantal zaken en uren is deels terug te voeren op het feit dat het casemanagement
nog moet ‘groeien’ en op de complexiteit van de zaken. Als ruwe indicatie geldt dat
casemanagers gemiddeld 34 uur per zaak bezig zijn (tijd met en over de cliént) en
zo'n 23 zaken per jaar aankunnen. Hierbij zijn bijvoorbeeld overlegmomenten bin-
nen Slachtofferhulp Nederland en met externe partners niet meegerekend.
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De meningen over de aansturing en begeleiding van de casemanagers (in algemene
zin) verschillen. De kern is dat de casemanagers in de regio weinig kunnen rekenen
op sturing en begeleiding, tenzij zij dat expliciet aangeven. Op centraal niveau c.q. de
projectleiding is de begeleiding over het algemeen goed volgens de respondenten.
Dat geldt ook voor de werkbegeleiding. Voor sommigen gaat de werkbegeleiding
echter te weinig over de persoonlijke ontwikkeling en situatie van de casemanagers.
Daarnaast mag de frequentie van de intervisiebijeenkomsten naar de mening van de
respondenten hoger liggen.

Wat betreft een samenvoeging van beide vormen van casemanagement (LD en EGZ)
is de algehele teneur dat men daar positief tegenover staat. Er zijn echter ook res-
pondenten die hier niet voor voelen, onder meer omdat zij beide vormen van case-
management als verschillend van elkaar beschouwen, zowel qua inhoud van het
werk als wat betreft de kennis en vaardigheden waaraan casemanagers moeten vol-
doen.

De voorkeur van de respondenten is om het casemanagement op centraal niveau in
te bedden. Dit zou de uniformiteit ten goede komen, de prioritering beter waarbor-
gen en de zaken zouden beter kunnen worden beoordeeld. Het gevaar van solistisch
optreden (los van de regio) en te weinig binding met de regio(nale partners) worden
als nadeel genoemd.
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6 Samenwerking

Binnen het casemanagement EGZ wordt door verschillende partijen samengewerkt.
In dit hoofdstuk wordt beschreven hoe de interne en externe samenwerking verlo-
pen. Bij de interne samenwerking betreft het de verschillende afdelingen binnen
Slachtofferhulp Nederland die direct of indirect bij het casemanagement betrokken
zijn, waaronder teamleiders en vrijwilligers. Specifieke aandacht gaat daarbij uit
naar de strafrechtjuristen. De externe samenwerking is voornamelijk bekeken op
het niveau van het Protocol Maatwerkoverleg waarin naast Slachtofferhulp Neder-
land het openbaar ministerie en de politie zitting hebben. In het resumé worden de
belangrijkste resultaten samengevat.

6.1 Interne samenwerking

Binnen het casemanagement EGZ zijn zes strafrechtjuristen aangesteld om de case-
managers EGZ juridisch te ondersteunen. Intern werken de casemanagers EGZ met
hen samen om optimaal juridisch advies te kunnen bieden aan de slachtoffers, heb-
ben ze te maken met de teamleiders van de afdelingen Aanmelding en Algemene
Dienstverlening omdat zij zaken aan de casemanager EGZ kunnen toewijzen en wer-
ken ze op zaaksniveau samen met vrijwilligers.

Strafrechtjuristen

Aan de strafrechtjuristen - die speciaal zijn aangesteld ten behoeve van het casema-
nagement - is eveneens gevraagd om een tijdregistratie van hun activiteiten bij te
houden. Anders dan bij de casemanagers het geval is, zijn de registraties nu bedoeld
om inzicht te krijgen in de tijd die de juristen besteden aan het casemanagement en
aan niet-casemanagementzaken.23 Bij de juristen is de tijdsbesteding onderverdeeld
in de tijd voor het casemanagement (zaaksgerelateerde contacten en contacten met
de nabestaanden/slachtoffers) en overige werkzaamheden (buiten het casemana-
gement). De gegevens hebben betrekking op vijf juristen die hun tijd en activiteiten
gedurende zes werkweken hebben bijgehouden.

23. De werkweek van de juristen kan verschillen voor het aantal contracturen.
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Tabel 6.1 —Werkweekbesteding juristen (in minuten)

Week casemanagement s.o/nabestaande overig totaal

1 755 (47%) 170 (11%) 675 (42%) 1600

2 840 (49%) 240 (14%) 630 (37%) 1710

3 390 (34%) 30 (3%) 735 (64%) 1155

4 510 (36%) 270 (19%) 635 (45%) 1415

5 755 (47%) 170 (11%) 675 (42%) 1600

6 605 (67%) - 300 (33%) 905
totaal 3855 (46%) 880 (10%) 3650 (44%) 8385 (100%)

Gemiddeld wordt bijna de helft van de werktijd van de juristen besteed aan zaken
die te maken hebben met het casemanagement. Voorbeelden hiervan zijn overleg-
gen met de casemanager over het inschakelen van een advocaat, informatie geven
over de richtlijnen seksueel geweld en uitzoeken wat de rechten zijn van de nabe-
staanden in een cassatiezaak.

Uitgezonderd een jurist hebben de juristen die de registraties hebben bijgehouden
ook direct contact met de slachtoffers en nabestaanden. De mate waarin varieert
tussen de juristen, maar gemiddeld besteden zij daar tien procent van hun tijd aan.
Voorbeelden van activiteiten zijn een afspraak met de nabestaanden waar ook de
familierechercheur bij aanwezig is en informatie verstrekken over het hoger beroep.
Dat betekent dat gemiddeld ruim de helft van de tijd van de juristen (56%) is terug
te voeren op het casemanagement. De rest (44%) betreft overige activiteiten, zoals
werkoverleg, bijhouden literatuur, administratie bijwerken, adviseren over regelin-
gen. In de interviews is eveneens ingegaan op het werk van de juristen binnen het
casemanagement. In het bijzonder is het daarbij gegaan om de meerwaarde van hun
inzet voor het casemanagement.

Over de rol van de juristen binnen het casemanagement zijn in de interviews ver-
schillende visies naar voren gekomen. In de functiebeschrijving van 2009 staat het
aldus:

‘De strafrechtjurist wordt door de Casemanager ingeschakeld aan het begin van een be-
geleidingstraject. De strafrechtjurist heeft als doelstelling het slachtoffer bij te staan in
de strafrechtelijke procedure en als belangenbehartiger op te treden. Dit betekent dat u
gedurende deze periode veelvuldig contact heeft met het slachtoffer en de begeleiding
pas wordt afgesloten als de strafrechtelijke procedure afgerond is.’
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Tot het takenpakket behoren volgens de functieomschrijving onder meer de volgen-
de activiteiten:

= Het slachtoffer informeren en adviseren over de strafrechtelijke procedure en
de rechten van het slachtoffer (zoals het recht op informatie, het spreekrecht
en het voegen).

= In het belang van het slachtoffer contact onderhouden met de politie en de
officier van justitie.

= Het proces verbaal van aangifte met het slachtoffer doornemen en zo nodig
actie ondernemen.

= Het slachtoffer voorbereiden op en aanwezig zijn bij het gesprek met de Offi-
cier van Justitie.

= Het slachtoffer voorbereiden op en aanwezig zijn bij een eventueel verhoor
door de Rechter Commissaris.

= Het slachtoffer begeleiden bij rechtszittingen (voorbespreken, aanwezig zijn
en nabespreken).

= Met het oog op het belang van het slachtoffer het nauwkeurig volgen van alle
stappen in de strafrechtelijke procedure.

= [nformeren en adviseren over de mogelijkheden van een civiele procedure en
het verhalen van schade.

Uitgaande van het werken volgens het Cliént Centraal Model leveren de juristen
maatwerk (proactief en reactief) in individuele zaken. In de praktijk betekende dit
dat de juristen het gehele traject meeliepen en direct betrokken waren bij de zaak.
Door hun goede kennis van het dossier konden zij inspelen op juridische kwesties.
Binnen de taakopvatting van de juristen hoorde ook het bezoeken van slachtoffers,
het meegaan naar rechtszittingen en het lezen en becommentariéren van de tenlas-
telegging. De juristen hadden de rol van procesbewaker; de casemanager van pro-
cesbegeleider. In de interviews zijn verschillende voordelen genoemd van de jurist
binnen het casemanagement.

» (CM-zaken zijn de complexere, zwaardere zaken. Het kennisniveau van de ca-
semanagers is niet in alle gevallen voldoende; de juristen kunnen in hun rol
als procesbewaker de casemanager attent maken op (implicaties) van juridi-
sche kwesties, bijvoorbeeld schadevergoedingsmogelijkheden en verjarings-
termijnen.

= Juristen kunnen adequater en beter doorvragen bij de cliént op juridisch vlak,
via de CM de juridische vragen uitzetten geeft meer ruis en biedt niet de gele-
genheid tot doorvragen. Een jurist kan op gelijkwaardig kennisniveau praten
met o.a. advocatuur en OM.
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= Nietin alle zaken is een advocaat aanwezig. Dit is alleen het geval wanneer er
een verdachte in beeld is en er iets op het terrein van vorderingen gedaan kan
worden. Ook zonder verdachte moet het slachtoffer wel het traject door met
politieonderzoek. Zeker in die gevallen kan de jurist dan waarde hebben.

De casemanagers EGZ hebben allerlei verschillende achtergronden, waardoor niet
van alle casemanagers kan worden verwacht dat ze diepgaande, juridische kennis
hebben. Daarvoor kunnen zij een beroep doen op de strafrechtjuristen. Overigens
hebben de casemanagers wel een juridische verdiepingscursus kunnen volgen. Res-
pondenten bevestigen de meerwaarde van juristen binnen het casemanagement. De
meerwaarde van de juristen zien ze ook terug bij de cliénten omdat zij zich serieus
genomen voelen. Volgens hen geven de juristen snel en duidelijk advies. Niet alle
casemanagers maken evenveel en op eenzelfde manier gebruik van de juristen. Ca-
semanagers die zelf een juridische achtergrond hebben, maken nauwelijks gebruik
van de juristen. Enkele casemanagers die in een regio werken waar (tijdelijk) geen
jurist actief is, zeggen de jurist niet te missen omdat ze dan zelf op zoek gaan naar
antwoorden.

Andere casemanagers bespreken hun zaken inhoudelijk door met de jurist zodat zij
met hen kunnen sparren over juridische kwesties. “Door het met de jurist te bespre-
ken, denk ik eerder aan bepaalde zaken waar ik anders niet aan zou hebben gedacht”,
aldus een casemanager. Een andere casemanager merkt op alleen een beroep te
doen op de jurist als hij ergens tegenaan loopt.

De juristen hebben tevens een ondersteunende taak in de regio. Zij zijn op regionaal
niveau de vraagbaak voor medewerkers van Slachtofferhulp Nederland die aller-
hande juridische vragen hebben, zoals ook blijkt uit voornoemde tabel. De praktijk
laat zien dat louter door de aanwezigheid van de juristen in de regio juridische vra-
gen naar voren komen die eerst werden doorgespeeld naar de juridische helpdesk
maar nu worden afgehandeld door de jurist.

In de loop van de tijd heeft de rol van de juristen een andere invulling gekregen.
Sinds de start kent de strafrechtjurist vier verschillende functieomschrijvingen.
Waar de juristen in het begin feitelijk een uitvoerende, sturende rol hadden in case-
managementzaken en een grote mate van vrijheid hadden om invulling te geven aan
hun taak, is in de loop van de tijd de casemanager meer de spil geworden van het
gehele proces. De juristen reageren nu op juridische vragen van de casemanagers en
zijn in die zin ook afhankelijker geworden van de kennis en kwaliteit van de case-
managers die de juridische implicaties van een zaak moeten kunnen doorzien.
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Verschillende respondenten zien hierin een verschraling van het (maat)werk van
het casemanagement in het algemeen en van de juristen in het bijzonder.

Ondanks dat de meeste respondenten positief zijn, is een aantal respondenten kri-
tisch over de functie en meerwaarde van de juristen binnen het casemanagement.
Uit gesprekken met verschillende respondenten blijkt dat de functie van de juristen
niet geheel duidelijk is. In het begin van de pilot zijn de juristen vaak direct betrok-
ken geweest bij een zaak door mee te gaan naar gesprekken met een cliént of met de
officier van justitie. Later in de pilot kregen de juristen meer juridische vragen van
de casemanagers EGZ, waardoor de aandacht over meerdere zaken verspreid moest
worden en het cliéntcontact beperkt werd. Gevolg hiervan is dat de meerwaarde van
een jurist in een specifieke zaak minder wordt, omdat ze alleen kunnen reageren op
vragen en zelf geen input meer hebben. “De strafrechtjuristen functioneren nu echt
als een soort vraagbaak.”

De casemanagers EGZ werken met slachtoffers van ernstige gewelds- en zedenmis-
drijven en deze slachtoffers hebben in veel gevallen recht op een advocaat die juridi-
sche zaken voor ze kan regelen. Sommige respondenten vragen zich daarom af of
het nodig is dat een jurist van Slachtofferhulp Nederland de acties van een advocaat
nog eens naloopt. Zij zijn van mening dat je er op moet kunnen vertrouwen dat een
advocaat zijn werk goed doet. Zoals eerder aangegeven, is er echter niet in alle za-
ken een advocaat aanwezig.

Binnen de organisatie van Slachtofferhulp Nederland bestaan er nu twee mogelijk-
heden voor juridisch advies en ondersteuning, namelijk de juristen binnen de case-
managementzaken en de juridische helpdesk. De vrijwilligers en de regiohoofden
gaan naar de juridische helpdesk, de casemanagers hebben hun ‘eigen’ juristen. Dit
wordt als dubbelop ervaren en ook qua beeldvorming binnen de organisatie als niet-
optimaal, omdat er een tweedeling kan ontstaan tussen de vrijwilligers en de case-
managers.

Ook de juridische helpdesk kan de voorkomende juridische vragen beantwoorden.
Daarnaast zijn sommige respondenten van mening dat de algemene juridische help-
desk kan voldoen aan de vraag naar juridische kennis van casemanagers EGZ. Res-
pondenten dragen hierbij als optie aan om de juristen te laten integreren in deze
juridische helpdesk. Ook merken respondent op dat de functie van de juristen een
stukje expertise van de casemanagers wegneemt. Wanneer de casemanagers dingen
zelf moeten uitzoeken, bouwen ze kennis op waardoor ze met steeds minder vragen
blijven zitten. Hiertegenover staat wel dat een jurist geen advies kan geven over
zaken waar de casemanager niet bij stil staat.
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Vrijwilligers

De casemanagers werken op zaaksniveau samen met vrijwilligers. Terwijl de case-
managers in de regel de eerste ring slachtoffers begeleidt, begeleiden de vrijwilli-
gers de tweede en derde ring.

Eerste ring: slachtoffers van een ernstig gewelds- of zedendelict
Tweede ring: getuigen, overige familieleden, betrokkenen

Derde ring: onderwijsinstellingen, (buurt) verenigingen

In de praktijk komt het ook voor dat een zaak moet worden overgedragen door een
vrijwilliger aan een casemanager EGZ, omdat de zaak toch complexer bleek te zijn
dan van tevoren werd ingeschat.

Voordat de functie van casemanager bij Slachtofferhulp Nederland bestond, werden
alle zaken door vrijwilligers gedraaid. Sinds de pilot Levensdelicten (LD) en de pilot
EGZ gaan complexe en intensieve zaken naar de casemanagers. Een reden hiervoor
is dat in deze zaken meer van een hulpverlener verwacht wordt en dat kun je niet
altijd van een vrijwilliger vragen.

“Ik zie de vrijwilligers als zeer kundig, maar de complexiteit en intensiviteit van een zaak
bepaalt of een zaak casemanagerwaardig is. Je mag niet van een vrijwilliger verwachten
dat hij of zij een dermate intensieve zaak moet regelen.”

Het gevoel van vrijwilligers dat casemanagers alle interessante zaken overnemen
die zij draaiden voordat het casemanagement bestond, is niet geheel terecht in de
optiek van een aantal respondenten. Wanneer een zaak complex is, vindt de politie
de zaak TGO-waardig. Sinds het casemanagement bestaat, wordt de politie gestimu-
leerd om TGO-zaken te melden bij Slachtofferhulp Nederland. Deze zaken kwamen
voor het casemanagement niet bij Slachtofferhulp Nederland binnen. Er komen nu
dus meer complexe/ernstige zaken binnen bij Slachtofferhulp Nederland. Het is dus
niet zo dat alle interessante zaken die eerst naar een vrijwilliger gingen, nu door een
casemanager worden gedraaid.

Vrijwilligers en casemanagers werken samen in zaken waarin er meerdere slachtof-
fers zijn. Zij hebben dan ieder hun eigen cliént die slachtoffer is in eenzelfde zaak.
Over het algemeen zijn de respondenten tevreden over deze samenwerking tussen
casemanagers en vrijwilligers.

Alle respondenten zien een toegevoegde waarde van het casemanagement. Dat uit
zich in kennis, expertise, continuiteit, methodisch werken, meer structuur en duide-
lijkheid bieden en maatwerk leveren. Daarbij beschikken de casemanagers over een
groot netwerk dat zij desgewenst kunnen inschakelen. De casemanagers hebben in
de beleving van sommige respondenten ook meer status bij andere instanties dan
vrijwilligers, waardoor zij eerder zaken gedaan krijgen.
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Casemanagers hebben bovendien meer tijd en zijn flexibeler dan vrijwilligers en
kunnen daardoor een kwalitatief betere dienstverlening bieden. Zaken die voorheen
werden doorverwezen vanwege de complexiteit worden thans door de casemanager
afgehandeld. Dit is in het belang van het slachtoffer, dat zich serieus genomen voelt.

Teamleiders

Uit gesprekken met verschillende respondenten blijkt dat de teamleiders van de
afdeling Aanmelding en de teamleiders van de afdeling Algemene Dienstverlening
een belangrijke rol spelen in de verdeling van de zaken en daardoor regelmatig sa-
menwerken met de vrijwilligers en de casemanagers EGZ. Zij beoordelen of een zaak
naar een casemanager EGZ of naar een vrijwilliger gaat. Uit gesprekken met team-
leiders Algemene Dienstverlening en teamleiders Aanmelding blijkt dat het vaak
lastig is om in te schatten of een zaak complex is, omdat ze maar beperkte informatie
over een zaak krijgen. “Naam, adres, woonplaats, geboortedatum, geslacht, mutatie-
nummer en soort delict is het enige dat we binnen krijgen.” Dit maakt het lastig om het
complex aan gevolgen van een delict voor een slachtoffer in te schatten, waardoor
het zo kan zijn dat een zaak verkeerd wordt doorgezet naar een vrijwilliger of een
casemanager. De teamleiders kunnen Slachtofferloket inschakelen voor meer infor-
matie over de zaak, maar de ervaring is dat ze hier lang op antwoord moeten wach-
ten. De samenwerking met Slachtofferloket is dus niet optimaal, maar volgens
respondenten “is dit vooral een organisatorisch probleem.”

Enkele teamleiders ondervinden een moeizame samenwerking met het CMA. Zo is
het CMA niet altijd even toegankelijk, waardoor het langer duurt voordat een zaak
wordt doorgezet naar een casemanager. “Als het CMA niet direct reageert en dan
denk je ‘dat had ik zelf allang kunnen regelen’. Als het CMA toegankelijker is dan
wordt er vermoedelijk ook veel meer gebruik van gemaakt.”

De teamleiders hebben een belangrijke rol als het gaat om de samenwerking tussen
de vrijwilligers en de casemanagers. De vrijwilligers hebben zoals eerder opgemerkt
volgens meerdere respondenten het gevoel dat de casemanagers de interessante
zaken ‘inpikken’, waardoor de vrijwilligers met de ‘standaard’ zaken blijven zitten.
Het is volgens de respondenten belangrijk dat de teamleiders de vrijwilligers be-
wust maken van de meerwaarde van de casemanagers zodat er beter samengewerkt
kan worden.

Slachtofferhulp Nederland heeft een algemeen doel: slachtoffers helpen. Vanuit dit
doel is het belangrijk dat teamleiders, casemanagers en vrijwilligers samenwerken
en een uniforme werkwijze hanteren. Communicatie is hierin erg belangrijk. In
sommige regio’s en op sommige afdelingen is deze communicatie nog niet optimaal,
waardoor binnen Slachtofferhulp Nederland de meerwaarde van het casemanage-
ment EGZ nog niet altijd wordt ingezien. Dit gebrek aan inzicht blijkt vooral wanneer
er niet goed wordt samengewerkt tussen de afdelingen Algemene Dienstverlening
en het casemanagement EGZ.
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Tenslotte blijkt van belang dat er geinvesteerd wordt in de samenwerking tussen
verschillende regio’s van Slachtofferhulp Nederland zodat uniformiteit gewaarborgd
blijft. Dit is ook van belang omdat casemanagers vaak interregionaal werken. Toen
de pilot casemanagement Levensdelicten werd opgestart, werd nadrukkelijk ge-
streefd naar een uniforme werkwijze omdat een bepaalde werkwijze verwachting
kan scheppen bij andere slachtoffers. Binnen het casemanagement EGZ wordt op dit
moment niet overal uniform gewerkt. Zo verschillen de aanmelding en verdeling van
zaken, de beschikbaarheid van de casemanager en de werkwijze van de casemana-
ger vaak per regio.

6.2 Externe samenwerking

De belangrijkste externe samenwerkingspartners van de casemanagers zijn de poli-
tie en het openbaar ministerie (OM). De samenwerking tussen Slachtofferhulp Ne-
derland en deze partijen is vastgelegd in het Protocol Maatwerk. Het Protocol heeft
tot doel het werk van een casemanager op de kaart te zetten en de externe samen-
werking met netwerkpartners te optimaliseren.

Het Protocol Maatwerk

Binnen het Protocol Maatwerk werken Slachtofferhulp Nederland, de politie en het
OM samen om slachtoffers van levensdelicten en gewelds- en zedenmisdrijven zo
optimaal mogelijk te ondersteunen. Het Maatwerkoverleg is een afstemmingsover-
leg dat volgens het protocol maandelijks zou moeten plaatsvinden. In deze overleg-
gen wordt getracht afstemming te bereiken omtrent instroom en routing van zaken
en verwachtingen ten opzichte van de samenwerking met de Maatwerkpartners. Het
Protocol Maatwerk geeft aan hoe de taken over Slachtofferhulp Nederland, de politie
en het OM verdeeld zijn. De samenwerking tussen Slachtofferhulp Nederland, de
politie en het OM wordt geinitieerd door de codrdinator Slachtofferloket Deze heeft
tot taak de contacten tussen de verschillende partijen te regelen en zorg te dragen
voor een sterk en goed functionerend netwerk. In de praktijk draagt hij zorg voor de
Maatwerkbijeenkomsten en zit deze voor. De zaakcoordinator van het Slachtofferlo-
ket is verantwoordelijk voor het initiéren van de zaakoverleggen tussen casemana-
ger, (familie) rechercheur en zaakcoordinator.

Een knelpunt van het Protocol Maatwerk zoals het op papier staat, is dat het in eer-
ste instantie is ontwikkeld voor het casemanagement Levensdelicten en het in de
praktijk niet één op één toepasbaar is op EGZ-zaken. Een concrete omschrijving van
de rollen en taken van verschillende netwerkpartners wat betreft de EGZ-zaken
ontbreekt in het Protocol. Dat maakt het volgens de respondenten lastig om de lij-
nen kort te houden en elkaar snel te vinden.

De processen voor het casemanagement EGZ zouden dus beter beschreven moeten
worden. De ervaring leert dat het soms nodig is om van het Protocol af te wijken.
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Een ander knelpunt waar in hoofdstuk 4 reeds aandacht aan is besteed, heeft be-
trekking op de criteria voor zaken die casemanagementwaardig zijn. De criteria voor
het OM, de politie en Slachtofferhulp Nederland verschillen. In een van de Maat-
werkoverleggen wordt opgemerkt: “Al gaande merken we dat alleen de ernstige za-
ken naar de casemanager gaan”. Daarmee vallen minder ernstige zaken die volgens
de criteria van Slachtofferhulp Nederland (complex aan gevolgen) wel in aanmer-
king komen voor het casemanagement erbuiten.

Aangegeven wordt dat men geinteresseerd is in de score-indicator van Slachtoffer-
hulp Nederland om op die manier tot een gezamenlijke doelgroep te kunnen komen.
Opgemerkt wordt dat “welke criteria je ook bedenkt, er altijd zaken tussenuit zullen
vallen.”

Het Maatwerkoverleg

De kwaliteit van de samenwerking tussen Slachtofferhulp Nederland, de politie en
het OM verschilt sterk per regio. In sommige regio’s is er een goede samenwerking
en staat het Maatwerkoverleg met enige regelmaat op de agenda. In andere regio’s
staat het Protocol Maatwerk niet meer in de kinderschoenen, maar is er nog wel
verbetering nodig, zoals een respondent het verwoordt. Er blijken ook regio’s te zijn
waar het Maatwerkoverleg nog nauwelijks van de grond is gekomen. De inzet van de
codrdinatoren Slachtofferloket om de overleggen van de grond te krijgen, blijkt niet
in alle regio’s even groot te zijn. Ook de frequentie waarmee de partners in het
Maatwerkoverleg bijeenkomen, is verschillend. Zo staat het overleg in de ene regio
elke zes weken en in de andere regio eens per kwartaal gepland. Een van de respon-
denten stelt voor het overleg eens per vier weken te laten plaatsvinden om de conti-
nuiteit te behouden. Los van de overleggen hebben de partners dagelijks of
wekelijks contact athankelijk van welke partij dat nodig heeft.

De samenstelling van de Maatwerkoverleggen wordt per regio bepaald en verschilt
daarmee ook. De coodrdinator van het Slachtofferloket draagt zorg voor de samen-
stelling en organisatie van de overleggen. Namens Slachtofferhulp Nederland heb-
ben de casemanagers zitting in het overleg. De politie is vaak vertegenwoordigd
door de coordinatoren van de familierechercheurs. Een familierechercheur wordt
(in koppels) ingezet in geval van een ernstige, complexe zaak zoals die door de
Teams Grootschalige Opsporing (TGO) worden gedraaid. Daarnaast komt het voor
dat een TGO-coordinator, een projectleider opsporing of een chef van de zedenre-
cherche zitting hebben in het Maatwerkoverleg. Vanuit het OM maken de zaaksco-
ordinatoren deel uit van het overleg. De zaaksco6rdinator codrdineert als het ware
de zaken en heeft hiervoor overleg met de politie en Slachtofferhulp Nederland.

De samenstelling van de Maatwerkoverleggen is belangrijk voor de bekendheid van
het casemanagement en de instroom van zaken. Een taak van de netwerkpartners is
om potentiéle EGZ-zaken door te geven aan Slachtofferhulp Nederland. Op deze ma-
nier wordt er vanuit drie invalshoeken gekeken of het een zaak is die casemanage-
mentwaardig is.
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Volgens een aantal respondenten werkt deze methode heel ad hoc en reactief en is
de instroom afhankelijk van het enthousiasme en medewerking van individuen.

Omdat het Maatwerkoverleg in eerste aanleg geént is op levensdelicten is de fami-
lierecherche vertegenwoordigd. Familierechercheurs worden vrijwel altijd bij
moord en doodslag ingezet. Dat gaat echter minder vaak op voor ernstige gewelds-
en zedenzaken. In de regel heeft een familierechercheur alleen een taak in die zaken
waarvoor een TGO wordt opgericht. Niet alle EGZ-zaken zijn dermate complex en
ernstig dat dat gebeurt. Dat brengt het probleem met zich mee dat de casemanager
op casusniveau vaak niet kan samenwerken met de familierechercheur, maar actief
contact moet zoeken met de rechercheur die op de zaak zit. Voor het verkrijgen van
zicht op een belangrijk deel van de EGZ-zaken zijn de casemanagers daarom afhan-
kelijk van anderen dan de familierechercheurs. Voor geweld- en zedenzaken is geen
vast aanspreekpunt binnen de politie beschikbaar.

Uit het bezoeken van een aantal Maatwerkoverleggen is duidelijk geworden dat,
daar waar de zedenrecherche niet vertegenwoordigd is, de instroom van zedenza-
ken voor het casemanagement achterblijft. In een regionaal overleg waar de zeden-
recherche wel zitting heeft, verloopt de instroom van zedenzaken beter. Het blijkt
echter niet altijd noodzakelijk om alle partijen fysiek om tafel te hebben. De verte-
genwoordiging van een goede ‘liaison’ vanuit de politie in het overleg die in staat is
de instroom vanuit de politie te stroomlijnen, kan volstaan. Dat bleek het geval in
een van de regio’s waar een lid van het Maatwerkoverleg de chef van de zedenre-
cherche in contact had gebracht met Slachtofferhulp Nederland om de instroom van
zedenzaken voor het casemanagement EGZ te stroomlijnen. Ten aanzien van het
verkrijgen van zicht op zedenzaken bestaat er over het algemeen vertrouwen, omdat
deze zaken bij een aparte afdeling binnen de politie worden weggezet. Voor ernstige
geweldszaken ligt dat anders. Deze zaken worden binnen de politie ondergebracht
bij diverse afdelingen of lokale teams en bij de district- of regionale recherche. Voor
geweldszaken is het daarom lastiger een vast aanspreekpunt binnen de politie te
vinden en deze eventueel ook zitting te laten nemen in het Maatwerkoverleg. De
lijnen ten aanzien van ernstige geweldszaken moeten nog gecreéerd worden. Om
zicht op de ernstige geweldszaken te krijgen, is het van belang dat het casemanage-
ment politiebreed bekend is, “het staat of valt met de contacten die je hebt en de drive
van de mensen maakt of het werkt.” Een andere respondent merkt op dat het een
optie zou zijn om de recherchechefs uit te nodigen bij het overleg.

Een algemeen probleem waar veel casemanagers tegenaan lopen, is dat politieagen-
ten vaak nog het idee hebben dat Slachtofferhulp Nederland een vrijwilligersorgani-
satie is, waardoor ze niet altijd serieus genomen worden. “Op het moment dat de
politie weet dat het om een beroepskracht gaat, worden de casemanagers wel serieus
genomen.” Volgens diverse respondenten geldt dat er ook binnen het OM een cul-
tuuromslag moet worden gemaakt wat betreft het erkennen van de functie van de
casemanagers en de professionalisering van Slachtofferhulp Nederland.
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Het binnen de politie en het OM actief communiceren over het casemanagement
blijkt effectief te zijn om de beeldvorming te veranderen.

Respondenten verwachten dat wanneer de netwerkpartners bekender zijn met het
casemanagement, ze ook meer zullen investeren in een betere samenwerking. Daar-
naast heeft het tijd nodig om een goed functionerend netwerk op te bouwen.

Een actueel knelpunt is dat de politie druk is met reorganisaties vanwege de komst
van de Nationale Politie. Hierdoor vinden sommige politieagenten het casemanage-
ment voor nu even minder belangrijk, hetgeen vertragend werkt voor het opbouwen
van een sterk netwerk.

In de regio’s waar de overleggen zijn bijgewoond, wordt ervaren dat de samenwer-
king tussen de partners steeds beter verloopt. De meeste respondenten ervaren op
casusniveau een goede samenwerking met de zaakscodrdinatoren en ook over de
samenwerking met de familierechercheurs zijn de meeste respondenten positief. In
de Maatwerkoverleggen wordt een grote betrokkenheid van zaaksofficieren en poli-
tiemensen ervaren. De meerwaarde van het Maatwerkoverleg en het Protocol
Maatwerk voor het slachtoffer zit volgens de respondenten vooral in de korte lijnen
die tussen de verschillende Maatwerkpartners ontstaan waardoor ze elkaar makke-
lijker kunnen vinden en zich samen sterk kunnen maken voor het slachtoffer. Hier-
door kunnen slachtoffers sneller en zorgvuldiger worden geholpen.

Daarnaast is het Maatwerkoverleg waardevol omdat de partijen als elkaars achter-
vang kunnen functioneren, merken respondenten op. Ook buiten de bijeenkomsten
van het Maatwerkoverleg om weten de partners elkaar goed te vinden om zaken
inhoudelijk bilateraal te bespreken.

De Landelijke Werkgroep Maatwerk heeft op verzoek van de projectleiding Casema-
nagement EGZ een doorstart gemaakt. Reden hiertoe is de focus van de eerste ver-
sie van het Protocol Maatwerk geweest, welke voor de drie partijen primair bij
levensdelictzaken lag, terwijl de ernstige geweld- en zedenzaken onderbelicht zijn
gebleven. De drie ketenpartners hebben thans te maken met dezelfde knelpunten in
Maatwerkzaken. Doel van de doorstart is het optimaliseren van de bestaande sa-
menwerkingsafspraken, het komen tot een gezamenlijke doelgroep van Maatwerk-
zaken (buiten de levensdelicten om) en het uitbreiden van de ketensamenwerking.

6.3 Resumé

De casemanagers EGZ functioneren in samenwerking met interne en externe part-
ners. De zes strafrechtjuristen die voor het casemanagement zijn aangesteld, beste-
den ruim de helft van hun tijd aan werkzaamheden die verband houden met het
casemanagement. Er wordt een meerwaarde van de juristen voor het casemanage-
ment ervaren. De individuele casemanagers doen in verschillende mate en voor ver-
schillende doeleinden een beroep op de juristen. De functietaak van de juristen is in
de loop der tijd gewijzigd van een actieve naar een reactieve rol.
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Hoewel de samenwerking tussen de casemanagers en de vrijwilligers van Slachtof-
ferhulp Nederland over het algemeen goed verloopt, kunnen de vrijwillige dienst-
verleners de komst van de casemanagers als een verschraling zien van hun werk. De
teamleiders hebben een belangrijke rol in de visie op het casemanagement. De toe-
gevoegde waarde van het casemanagement wordt gezien op het gebied van kennis,
expertise, methodisch werken, continuiteit en maatwerk. Communicatie over het
casemanagement blijkt voor een goede samenwerking op de werkvloer in de regio,
maar ook interregionaal, van belang. De samenwerking tussen de afdelingen van
Slachtofferhulp Nederland en het CMA verloopt nog niet altijd optimaal. De negatie-
ve ervaringen zijn grotendeels terug te voeren op de beperkte capaciteit bij het CMA.
De samenwerking met externe partners is niet in alle regio’s even goed van de grond
gekomen. Het Protocol Maatwerk vormt een belangrijke basis voor de samenwer-
king tussen Slachtofferhulp Nederland, de politie en het OM. De overleggen die vol-
gens het Protocol behoren plaats te vinden, worden nog niet in alle regio’s (met
regelmaat) georganiseerd. Daar waar het Maatwerkoverleg wel vorm heeft gekre-
gen, verloopt de samenwerking goed. De meerwaarde van het overleg wordt gezien
in de korte lijnen en de betrokkenheid van de partijen.

Een knelpunt van het Protocol Maatwerk is dat het in de basis geschreven is voorle-
vensdelicten en geen duidelijke richtlijnen voor samenwerking bevat als het gaat om
ernstige gewelds- of zedenzaken. De samenstelling van de Maatwerkoverleggen is
medebepalend voor de instroom van zaken. EGZ-zaken vragen om een andere sa-
menstelling van personen uit de organisaties dan levensdelicten.

Voor met name geweldsmisdrijven is het lastig een vast aanspreekpunt binnen de
politie te organiseren, wat zijn weerslag heeft op de instroom.
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7 Conclusies

In dit hoofdstuk komen de conclusies aan de orde. De gestelde onderzoeksvragen
bestrijken weliswaar verschillende onderwerpen, maar hebben onderlinge samen-
hang. Het antwoord op de ene vraag heeft consequenties voor de andere. De conclu-
sies worden om die reden zoveel mogelijk integraal behandeld.z4 Vooraf is het goed
om op te merken dat het onderzoek rond het EGZ-project intensief is geweest in de
zin van het ontplooien van de onderzoeksactiviteiten rond de vragenlijst aan de
slachtoffers, het houden van de interviews en het bijwonen van diverse overlegmo-
menten. Het EGZ is een project in ontwikkeling geweest.

7.1 Cliént Centraal Model en meerwaarde van de casemanagers

De conclusie ten aanzien van de dienstverlening door de medewerkers van Slachtof-
ferhulp Nederland en de meerwaarde van de inzet van de casemanagers EGZ (die
werken volgens het Cliént Centraal Model) ten opzichte van de ondersteuning die de
vrijwilligers bieden, is als volgt te formuleren. Op de meeste onderdelen wordt de
dienstverlening door de casemanagers hoger gewaardeerd dan de dienstverlening
door de vrijwilligers. Die meerwaarde blijkt uit de mate waarin de casemanagers de
slachtoffers ondersteunen en uit de tevredenheid van de slachtoffers over die on-
dersteuning. Deze bevindingen zijn begrijpelijk, aangezien de casemanagers profes-
sionele krachten zijn die specifiek voor dit werk zijn geselecteerd en opgeleid. In
hoeverre deze specifieke vaardigheden, deskundigheden en methodiek doorslagge-
vende factoren zijn, is echter niet onomstotelijk vast te stellen. Factoren die in elk
geval mee zou kunnen spelen, zijn de intensiteit en continuiteit van de dienstverle-
ning. De contacten van de casemanagers met hun cliénten zijn frequenter en inten-
siever van aard dan die van de vrijwilligers met hun cliénten. Uit allerlei vormen van
tevredenheidonderzoek blijkt dat de intensiteit van het contact met een dienstver-
lener samenhangt met de tevredenheid (zie Bouckaert &Van de Walle, 200325). Uit
onderhavig onderzoek blijkt dat ook de kenmerken van de casemanager hoger wor-
den gewaardeerd dan die van de vrijwilliger (zoals kennis, professionaliteit en be-
schikbaarheid). Mogelijk dat die waardering ook samenhangt met de intensiteit van
de dienstverlening. Een belangrijke bevinding is echter ook dat de vrijwilligers hun
werk goed doen in de beleving van de slachtoffers. Dat betekent dat het ‘standaard-
pakket’ in de meeste gevallen voldoet. Het dienstenaanbod van de casemanager
voegt daar iets aan toe.

24, De feitelijke onderzoeksresultaten staan in de resumés aan het eind van de hoofdstukken 3 tot en
met 6.

25, Bouckaert, G. & Van de Walle S. (2003). ‘Comparing measures of citizen trust and user satisfaction
as indicators of ‘good governance’: Difficulties in linking trust and satisfaction indicators’, In: Inter-
national Review of Administrative Sciences, 69 (3): 329-344.
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Uitgaande van het gegeven dat de twee groepen slachtoffers (onderzoeks- en verge-
lijkings-groep) vergelijkbaar zijn omdat er is gematcht op type delict, geslacht en
leeftijd, is het opmerkelijk dat de onderzoeksgroep vaker aangeeft bepaalde gevol-
gen van het misdrijf te ondervinden dan de vergelijkingsgroep.

De onderzoeksgroep wordt ook vaker door de casemanager ondersteund en de
slachtoffers zijn hier tevredener over dan de vergelijkingsgroep. Mogelijk dat de
slachtoffers zich, door het brede dienstenaanbod van de casemanager en het werken
met het Cliént Centraal Model, meer bewust worden van de (latente) behoeften en
problemen die een misdrijf teweeg kan hebben gebracht of die mogelijk daarvoor al
speelden. Door het slachtoffer centraal te stellen en de problemen die hij of zij kan
ervaren ten gevolge van het misdrijf systematisch in kaart te brengen, is het aanne-
melijk dat het probleembesef bij de slachtoffers vergroot wordt.

7.2 Visie op en inbedding van het casemanagement

Beide vormen van casemanagement (LD en EGZ) kunnen worden geintegreerd, mits
de casemanagers over de juiste competenties daarvoor beschikken en affiniteit heb-
ben met deze vormen van criminaliteit. Een belangrijke randvoorwaarde daarvoor is
dat de casemanagers gemotiveerd zijn (succesfactor) en zij zich eventuele lacunes in
de competenties eigen kunnen maken door middel van bijscholing. Gegeven de lange
doorlooptijden van LD-zaken en het minder voorkomen van deze zaken, is een
voorwaarde dat de casemanagers voldoende ervaring en routine kunnen opbouwen.
Indien beide vormen van casemanagement worden geintegreerd, heeft dat ook ge-
volgen voor (het berekenen van) de caseload.?6

Uit de interviews komt een duidelijke voorkeur naar voren om het casemanagement
op centraal niveau in te bedden, hetgeen goed aansluit bij het idee om beide vormen
van casemanagement te integreren. De uniformiteit van de werkwijze wordt hier-
door beter gewaarborgd en er is een betere prioriteitstelling mogelijk met specifieke
aandacht voor de individuele casemanagers. Het is echter essentieel dat Slachtoffer-
hulp Nederland een integrale visie ontwikkelt op het casemanagement als middel
om de organisatie en dienstverlening te professionaliseren. Als die duidelijke visie
er reeds is, lijkt het zaak om die zowel Slachtofferhulp Nederland-intern (naar de
regiodirecteuren, teamleiders en niet in de laatste plaats de vrijwilligers??) als rich-
ting de belangrijkste samenwerkingspartners te communiceren.

26, De casemanagementzaken zijn per definitie maatwerkzaken. De verschillen qua tijdbesteding en
aantal zaken tussen de casemanagers zijn groot, zoals blijkt uit de informatie verkregen van de ca-
semanagers. De gemiddelde tijd van 34 uur per zaak en 23 zaken op jaarbasis moeten niet al te
strikt te worden gehanteerd. Ze zijn vooral als indicatie bedoeld. Casemanagers zijn naast hun werk
in concrete zaken ook tijd kwijt met vergaderingen, cursussen et cetera.

27, Sommige respondenten zien in de komst van het casemanagement (LD en EGZ en mogelijk op ter-
mijn ook andere doelgroepen) een verschraling optreden in het werk van de vrijwilligers.
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In dit onderzoek gaat het primair om EGZ-casemanagement, waarbij het LD-
casemanagement zijdelings ook aan de orde is geweest. Het is niet uitgesloten dat op
termijn ook andere vormen van casemanagement worden ontwikkeld (bijvoorbeeld
dodelijke verkeersslachtoffers). Ook dan zijn de vragen van samenvoeging en regio-
nale of centrale inbedding van belang.

Het verder centraliseren kan het gevaar in zich bergen dat er een tweedeling ont-
staat in de Slachtofferhulp Nederland -organisatie: de casemanagers versus de vrij-
willigers en het hoofdkantoor versus de regionale kantoren. Een en ander vergt een
organisatiebrede communicatie over de visie op het casemanagement.

In onderhavig onderzoek is gebleken dat het casemanagement (EGZ) veel kan ver-
gen van externe partners, met name van de politie, die de belangrijkste leverancier
is van zaken. Veel tijd en energie gaan op in het maken van afspraken over de wijze
waarop en welke soorten misdrijven uiteindelijk bij de casemanagers terecht moe-
ten komen. Het stroomlijnen van informatieprocessen tussen de instanties zou in
het teken moeten staan van een eenduidig dienstenaanbod van Slachtofferhulp Ne-
derland en eenduidige afspraken met samenwerkingspartners (zie verderop).

Bij de visie op het casemanagement hoort ook de vraag hoe ver de dienstverlening
aan de slachtoffers en nabestaanden moet gaan. In het bijzonder gaat het om de po-
sitie van de strafrechtjuristen binnen het casemanagement. Uit het onderzoek komt
naar voren dat de juristen die speciaal voor het casemanagement zijn aangesteld,
meerwaarde kunnen hebben boven de bestaande juridische dienstverlening. Deze
meerwaarde bestaat in het meedenken en delen van kennis met de casemanager en
het op zaaksniveau juridisch bijstaan van de cliénten teneinde - pro- en reactief -
maatwerk te kunnen leveren. Die specialistische rol heeft in de loop van het project
een meer generalistisch karakter gekregen, waarmee tegelijkertijd de vraag naar de
meerwaarde ten opzichte van de juridische helpdesk ontstond en naar de overlap in
werkzaamheden met de advocatuur. De financiéle en beleidsmatige afwegingen zijn
in hoeverre Slachtofferhulp Nederland de grenzen van het casemanagement wil op-
rekken naar gespecialiseerde diensten (hierbij zou dan ook een psycholoog of psy-
chiater gerekend kunnen worden in verband met de psychosociale problematiek)
dan wel een meer generalistisch dienstenaanbod wil.

7.3 Doelgroep, in- en doorstroom

De doelgroep van het EGZ-casemanagement betreft slachtoffers van bepaalde ern-
stige gewelds- en zedendelicten. De selectie is in de eerste plaats gebaseerd op di-
verse wetsartikelen en in de tweede plaats op het criterium van een ‘complex aan
gevolgen’. Hiermee wordt bedoeld dat slachtoffers of verschillende leefgebieden
problemen moeten ondervinden als gevolg van het misdrijf.28

28, Hieruit volgt dat niet de ernst van het delict allesbepalend is (bijvoorbeeld veel geweld), want ook
minder ernstige delicten kunnen verstrekkende gevolgen hebben voor de slachtoffers (denk aan fi-
nancién, werk, emotioneel).
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De criteria voor de doelgroep van EGZ zoals die thans voor Slachtofferhulp Neder-
land geldt, leveren in de praktijk problemen op, zowel richting samenwerkingspart-
ners als binnen Slachtofferhulp Nederland.

De criteria en visie van politie, OM en Slachtofferhulp Nederland ten aanzien van de
doelgroep wijken van elkaar af. Een gevolg hiervan is dat casemanagers vaak alleen
een zaak behandelen, omdat de politie alleen familierechercheurs inzet bij levensde-
licten en TGO-zaken en de meeste EGZ-zaken niet als zodanig aan te merken zijn. De
zaakscoordinator van het OM richt zich met name op zaken waarin de media een rol
hebben gespeeld en/of die voor maatschappelijke onrust zorgen, ook niet per defini-
tie EGZ-zaken. Er is met andere woorden geen eenheid van begrip over de doel-
groep, wat ertoe kan leiden dat de basis voor de onderlinge afstemming en
procedures kwetsbaar is en te veel afhankelijk van de inzet van de betrokken me-
dewerkers. Het actief communiceren over het casemanagement blijkt een directe,
positieve uitwerking te hebben op de instroom van zaken vanuit de partners. Een
valkuil daarbij is dat de instroom dusdanig groot kan zijn dat deze niet door Slacht-
offerhulp Nederland te verwerken is. Het vervolgens niet kunnen opvolgen van de
meldingen blijkt in de praktijk een negatief effect te hebben op de nieuwe instroom
van zaken en de motivatie bij partners om nieuwe zaken aan te blijven melden.

De praktijk is thans dat de casemanagers een fractie van het totaal aantal zaken be-
handelen?® en de verdeling tussen zeden- en geweldsdelicten soms scheef is (relatief
meer zeden dan geweld3%). Het gevolg is dat niet alle slachtoffers die een complex
aan gevolgen van een ernstig gewelds- of zedendelict ondervinden gebruik kunnen
maken van de ondersteuning door een casemanager. Omgekeerd kan het zijn dat
slachtoffers die er feitelijk niet voor in aanmerking komen, worden begeleid door
een casemanager.

Deze ongelijkheid is onder meer terug te voeren op de verschillende routes via wel-
ke de zaken bij een casemanager kunnen komen.3! Het Casemanagement Aanmeld-
punt (CMA) van Slachtofferhulp Nederland heeft onder meer als taak om de
potentiele EGZ-zaken uit de verschillende informatiestromen te filteren, inhoudelijk
te beoordelen en door te zetten binnen de lijn (algemene dienstverlening of casema-
nagement).

29, Ter indicatie: volgens het CBS werden er in 2011 111.355 gewelds- en zedenmisdrijven geregi-
streerd en werden 61.540 slachtoffers van deze misdrijven door Slachtofferhulp Nederland bege-
leid.

30, Bij de politie is over het algemeen nog geen vaste (lees structurele) voet aan de grond gekregen
voor het aanmelden van potentiéle EGZ-zaken. Met name voor geweldsdelicten ontbreken de lijnen
nog. Geweldsdelicten vormen een brede categorie en liggen daarnaast ook meer verspreid over af-
delingen en districten binnen de politieregio dan zedenmisdrijven.

31, De routes zijn grofweg als volgt te duiden: via politiesysteem BVH en EDP naar Divos (‘rode balkza-
ken’), via politiesysteem BVO naar CMA, rechtstreeks van politie en OM naar casemanager, vanuit
afdelingen, teamleiders en het CMA binnen Slachtofferhulp Nederland en, op eigen initiatief van de
casemanagers.
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Uit het onderzoek komt naar voren dat niet alle zaken - om verschillende redenen32
- bij het CMA terechtkomen.

Er lekt een onbekend aantal potentiéle EGZ-zaken weg tussen de verschillende in-
formatieoverdrachtpunten. De in- en doorstroom verlopen met andere woorden niet
eenduidig, zowel vanuit interne als externe partners, wat een goed zicht op de aard
en het aantal EGZ-zaken bemoeilijkt. Bovendien is daardoor een goede werkverde-
ling voor het casemanagement moeilijker te realiseren.

Teneinde te kunnen vaststellen in hoeverre een EGZ-zaak een complex aan gevolgen
heeft gehad voor het slachtoffer is een zogenoemde score-indicator ontwikkeld. Het
instrument is binnen het project gebruikt door een beperkt aantal professionals
(casemanagers en CMA-medewerkers). De score-indicator wordt als praktisch, ver-
helderend en ondersteunend ervaren om te beoordelen of zaken EGZ-waardig zijn.
De score-indicator moet echter niet te rigide worden gehanteerd, omdat het uitein-
delijke oordeel om maatwerk vraagt. De integratie van zeden- en geweldsmisdrijven
in een en dezelfde score-indicator blijkt in de praktijk niet goed te werken. Gegeven
het feit dat het twee verschillende typen misdrijven betreft met een eigen beloop en
gevolgen vraagt om een herziening van het instrument, met name als het gaat om
zedenmisdrijven. Een mogelijkheid is het ontwikkelen van twee afzonderlijke in-
strumenten. Zoals aangegeven, is de score-indicator niet meer dan een hulpmiddel
bij het bepalen of een zaak casemanagementwaardig is en vraagt het uiteindelijke
oordeel om expertise. Daarom moet ervoor gewaakt worden dat het instrument een
eigen leven gaat leiden door de score-indicator onder interne en externe partners te
verspreiden. Overwogen kan worden om het instrument voor te behouden aan die-
genen die de uiteindelijke beoordeling en verdeling van zaken moeten maken.

7.4 Protocol Maatwerk

De projectleiding heeft gedurende het project veel tijd en energie gestoken in het
promoten van het Protocol Maatwerk. In de praktijk blijken de regio’s op verschil-
lende wijze uitvoering te geven aan het Protocol. In een regio moet het overleg nog
van de grond komen, in een andere regio overleggen de partijen maandelijks. In re-
latie tot het EGZ-casemanagement is een knelpunt dat het Protocol in eerste instan-
tie gericht was op levensdelicten en ernstig geweld- en zedenzaken niet de prioriteit
hadden. De EGZ-casemanager mist vaak de inhoudelijke aansluiting omdat politie
(in casu de familierechercheur) en het OM (de zaakscodrdinator) vanuit een andere
rol opereren. Bezien vanuit de EGZ-casemanager is er behoefte aan vaste aan-
spreekpunten bij de politie voor de zeden- en geweldsmisdrijven. Die contacten zijn
er nauwelijks, onder andere omdat de geweldszaken vaak op districtsniveau worden
afgehandeld.

32, Binnen de regionale afdelingen van Slachtofferhulp Nederland is niet goed bekend welke zaken in
aanmerking komen voor het casemanagement EGZ. De keuze voor het al dan niet overdragen van
een zaak aan het CMA of aan een casemanager is daarnaast voor een belangrijk deel athankelijk van
de visie van regionale afdelingen en individuen op het casemanagement en op wat EGZ-waardige
zaken zijn en waar deze terecht moeten komen.
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De instroom van zaken is deels afhankelijk van hoe de contacten zijn geregeld tussen
de casemanager en de politie.33 Niettemin geven de casemanagers aan veel baat te
hebben bij een goed lopend Maatwerkoverleg. Er zijn goede contacten met het OM
en de coordinator familierechercheurs van de politie is een goed aanspreekpunt
voor de casemanager. De lijnen zijn kort en men weet elkaar - als dat nodig is - te
vinden.

7.5 Slotbeschouwing

Resumerend vormen de doelgroep, in- en doorstroom van zaken van het EGZ-
casemanagement op verschillende niveaus een obstakel. Het is van belang dat er een
korte en eenduidige routing van zaken komt, van het moment van aanmelding tot
het wegzetten van een zaak bij de casemanagers. Gedurende het onderzoek zijn ver-
schillende scenario’s de revue gepasseerd om voornoemde obstakels te tackelen.
Een realistisch scenario is volgens de respondenten dat het CMA alle potentiéle EGZ-
zaken (en LD zaken) centraal krijgt aangemeld vanuit de regio’s van Slachtofferhulp
Nederland en van de externe partners. Het CMA maakt - op basis van een aangepas-
te score-indicator - de beoordeling of zaken EGZ-waardig zijn en verdeelt deze on-
der de casemanagers. Voorwaarden daarbij zijn dat het CMA de expertise heeft om
de beoordelingen te maken, maar zeker ook over voldoende capaciteit en bereik-
baarheid beschikt om de selectie binnen een korte tijd uit te voeren.

Aangaande de instroom van zaken vanuit de politie is het een punt van nadere dis-
cussie in hoeverre BVH geschikt is als bron voor potentiéle EGZ-zaken of wellicht
BVO niet een betere bron is. Het aanbod vanuit BVO is in elk geval een stuk kleiner
en het betreft - door de bank genomen - een selectie van de delicten uit BVH, die in
de regel ernstig zijn.3* Daarnaast omvat BVO zaken die niet zichtbaar zijn in BVH,
omdat deze vanwege opsporingsbelangen zijn afgeschermd. Een mogelijkheid die
nader moet worden verkend, is of er vanuit BVO zaken rechtstreeks bij het CMA
kunnen worden aangemeld. Daarnaast blijft de instroom van BVH gehandhaafd die
dan binnen de regionale structuren (servicelijn, EDP, teamleiding, vrijwilligers)
kunnen worden afgehandeld.

De voordelen van het scenario BVO-CMA-Casemanagement zijn de eenduidigheid
ervan richting interne en externe partners, een betere bepaling van de doelgroep,
een overzichtelijker en beter behapbaar aanbod van zaken en een centrale rol voor
het CMA waar de expertise kan worden belegd voor de inhoudelijke beoordeling.
Belangrijk is ook dat er minder sprake is van willekeur richting de slachtoffers.

33, In een regio draait de casemanager vrijwel uitsluitend zedenzaken en nauwelijks geweldsmisdrij-
ven. Dat kan leiden tot willekeur. Overigens merken respondenten op dat ook de zaakscodrdinator
veel energie moet blijven steken in het bekend maken en houden van het protocol binnen de eigen
organisatie. Het protocol zit met andere woorden nog niet tussen de oren van de betrokken mede-
werkers van de instanties.

34, Dit systeem gaat in de toekomst SummlIT heten.
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Het casemanagement behandelt BVO-zaken (zeden en geweld) die een complex aan
gevolgen hebben voor de slachtoffers.35 In feite wordt een eerste afbakening van de
doelgroep voor EGZ gemaakt, namelijk BVO-zaken.

Er moet nog duidelijkheid komen over het potentieel aan aantal zaken dat uit BVO
komt en duidelijkheid over de technische en juridische aspecten van de koppeling
BVO en CMA.

Daarnaast is (procesmatige en technische) afstemming met de reguliere dienstver-
lening van Slachtofferhulp Nederland noodzakelijk om te voorkomen dat verschil-
lende diensten van Slachtofferhulp Nederland zich met dezelfde zaak gaan bezig-
houden of dat zaken tussen wal en schip raken. Met het oog op een eventuele
integratie van het casemanagement LD en EGZ zou gekozen kunnen worden voor de
overkoepelende term van ‘Casemanagement Ernstige Delicten’.

Het is zaak dat er bij een continuering van het EGZ-casemanagement, en de eventue-
le integratie met LD, vaste aanspreekpunten zijn bij de politie. Als gekozen wordt
voor de lijn BVO-CMA-Casemanagement dan ligt het voor de hand om naast de coor-
dinator familierechercheurs ook een BVO-functionaris te laten deelnemen aan het
Maatwerkoverleg voor de inhoudelijke kennis van de zaken.36 Het bestaande Maat-
werkoverleg kan dan met enige uitbreiding worden gehandhaafd. Hierbij moet goed
het doel van het Protocol in de gaten worden gehouden.

Ten aanzien van een heldere afbakening van de instroom van zaken en de doelgroep
van het casemanagement is ook een ander scenario denkbaar. Binnen het casema-
nagement EGZ zijn ernstige gewelds- en zedendelicten thans geintegreerd. Voor de
zedenzaken blijkt de afbakening redelijk helder te zijn en kan de instroom van ze-
denzaken goed georganiseerd worden door de chefs van de zedenrecherche aan het
Maatwerkoverleg toe te voegen en het CMA erbij te betrekken. Voor geweldszaken
ligt dat anders. De geweldsdelicten waar het EGZ-casemanagement zich op richt,
beslaan een zeer breed terrein. Daardoor is het lastig deze zaken uit de systemen te
filteren, maar is het ook niet altijd voor de externe partners duidelijk welke ge-
weldszaken wel en welke niet voor het casemanagement in aanmerking komen.

Een consequente instroom van potentiéle EGZ-zaken met betrekking tot geweld
blijkt in de huidige praktijk, maar ook in de toekomst, lastig te realiseren. Gewelds-
zaken liggen namelijk verspreid over districten, afdelingen en teams. Bij de politie is
het mede om die reden lastig om vaste contactpersonen aan te wijzen die een liaison
van Slachtofferhulp Nederland kunnen zijn als het gaat om ernstige geweldszaken.

35, Geweld- en zedenzaken die niet in BVO worden geregistreerd en wel een complex aan gevolgen
kennen, vallen daarmee buiten het bereik van het casemanagement. Deze boodschap is echter beter
te communiceren dan de huidige praktijk.

36, Hoeveel BVO(SummlIT)-functionarissen er komen binnen de nieuwe politieorganisatie is thans
onbekend.
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In het streven naar een zuivere en volledige instroom van zaken voor het casemana-
gement valt, voortvloeiend uit het voorgaande, te overwegen het casemanagement
te beperken tot ernstige zedendelicten. Het CMA bepaalt - eventueel in overleg met
politie en OM, het complex aan gevolgen. Bij deze suggestie moet in aanmerking
worden genomen dat de slachtoffers van geweldsdelicten daarmee niet tekort wordt
gedaan; de vrijwillige dienstverlening wordt blijkens het onderzoek positief ge-
waardeerd. Vanzelfsprekend kan er bij grote impact zaken die wel betrekking heb-
ben op geweldsdelicten gekozen worden voor maatwerk door ook op die zaken een
casemanager in te zetten. De lijn naar dergelijke zaken is kort via de familierecher-
cheur3’ en/of de zaakscoordinator, omdat deze in de regel betrokken zijn bij zaken
met een grote maatschappelijke impact.

37, In de regel is een familierechercheur betrokken bij TGO (team grootschalig optreden)- zaken. On-
der TGO-waardige delicten verstaat de politie: een kapitaal misdrijf: 1) Met typering (mogelijk) op-
zettelijk levensdelict, zeer ernstig zedendelict, brandstichting met ernstige gevolgen, gijzeling,
ontvoering en andere misdrijven tegen de lichamelijke integriteit waarop 12 jaar of meer staat en
2) Met een (te verwachten) grote maatschappelijke impact en waarbij geen ondubbelzinnig dader-
schap kan worden vastgesteld.
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Bijlage 1 - Vragenlijst Slachtofferhulp
Nederland (SHN)

Onderzoekcode

In de periode 2010-2012 bent u of uw kind slachtoffer geweest van een gewelds- of
zedenmisdrijf. U heeft contact gehad met Slachtofferhulp Nederland. Wij willen u
enkele vragen stellen over uw ervaringen met de medewerker van Slachtofferhulp
Nederland. Uw mening en ervaringen zijn erg belangrijk voor het verbeteren van de
kwaliteit van onze dienstverlening aan slachtoffers. Daarom willen we u vragen deze
vragenlijst in te vullen en op te sturen.

Het invullen van deze vragenlijst duurt ongeveer tien minuten. Hierna kunt u de
vragenlijst terugsturen aan Slachtofferhulp Nederland in de bijgevoegde retourenve-

lop; een postzegel is niet nodig. Uw gegevens worden geanonimiseerd verwerkt.

Alvast hartelijk dank voor uw medewerking!
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6.

. Van welk type misdrijf bent u slachtoffer geworden?

0 Geweldsdelict
0 Zedendelict
0 Anders, namelijk.....

. Hoe snel na het misdrijf kwam u in aanraking met Slachtofferhulp

Nederland?

O Binnen 2 dagen na het misdrijf
0 Na 3 tot 7 dagen na het misdrijf
O Nalanger dan een week na het misdrijf

. Hoe kwam u in contact met Slachtofferhulp Nederland?

0 Viade politie
O Slachtofferhulp Nederland benaderde mij

O Ik benaderde Slachtofferhulp Nederland zelf
0 Anders, namelijk:

. Was u, voordat u contact had met Slachtofferhulp Nederland, op de hoogte

van wat zij voor u konden betekenen?

0 Ja
O Een beetje
O Nee

. Werd u na het misdrijf goed opgevangen door uw eigen sociale netwerk

(vrienden, familie, kennissen)?

0 Ja
O Een beetje
O Nee

Praktische gevolgen van het misdrijf

In deze vraag gaat het om de eventuele gevolgen van het misdrijf op praktisch ge-
bied en de eventuele ondersteuning die u daarbij heeft gekregen. Vervolgens willen
wij graag weten of u tevreden bent over de ondersteuning door Slachtofferhulp Ne-
derland. De vragen lopen van links naar rechts.

= Kruis aan of het misdrijf op de genoemde aspecten gevolgen heeft gehad

=  Geef achter elk aangekruiste aspect aan of u daarbij ondersteund bent door
= Slachtofferhulp Nederland

= [ndien u ondersteund bent, geef dan aan of u daarover tevreden bent

= Onderaan kunt u een korte toelichting geven
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Administratieve zaken
(bv. brieven schrijven, (verzekerings)instanties bellen)

Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee O niet nodig ‘O ja O nee O nvt

Regelingen treffen
(bv. opvang, vervoer, huisvesting, werk)

Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?

O nee O nee O nee O nvt

O ja O ja O niet nodig ‘O ja

Financiéle zaken
(schade, medische kosten, advocaatkosten)

Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee O nee O nvt

O niet nodig ‘O ja

Media-aandacht
(journalisten, tv, kranten)

Gevolgen? Ondersteund door SHN? Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee O niet nodig |O ja O nee O nvt

Andere praktische gevolgen

namelijk:
Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?
O ja O nee O ja O nee O niet nodig ‘O ja O nee O nvt

Toelichting bij vraag 6:

7. Medische en psychische gevolgen van het misdrijf

In deze vraag gaat het om de eventuele gevolgen van het misdrijf op medisch en
psychisch gebied en de eventuele ondersteuning die u daarbij heeft gekregen. Ver-
volgens willen wij graag weten of u tevreden bent over de ondersteuning door
Slachtofferhulp Nederland.

Kruis aan of het misdrijf op de genoemde aspecten gevolgen heeft gehad

Geef achter elk aangekruiste aspect aan of u daarbij ondersteund bent door
Slachtofferhulp Nederland

Indien u ondersteund bent, geef dan aan of u daarover tevreden bent

Onderaan kunt u een korte toelichting geven
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Lichamelijk functioneren
(bv. verwondingen, slaapproblemen, pijnklachten, verminderde seksuele behoeften)

Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee O niet nodig ‘O ja O nee O nvt

Psychisch functioneren
(bv. angstgevoelens, plotselinge stemmingswisselingen, lusteloosheid, bovenmatige alertheid)

Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee O niet nodig ‘O ja O nee O nvt

Overige gevolgen medisch/psychisch

namelijk:
Gevolgen? Ondersteund door SHN? |Tevreden over ondersteuning?
O ja O nee O ja O nee O niet nodig ‘O ja O nee O nvt

Toelichting bij vraag 7:

8. Heeft de SHN-medewerker u doorverwezen (of bemiddeld) naar
andere (hulp)instanties (zoals huisarts, psycholoog, GGZ)?

O Nee
0 Ja, namelijk:

9. Juridische behoeften ten gevolge van het misdrijf

In deze vraag gaat het om de behoeften die u ten gevolge van het misdrijf op juri-
disch gebied heeft gehad. Ook hier vragen we naar de eventuele ondersteuning die u
daarbij heeft gekregen. Vervolgens willen wij graag weten of u tevreden bent over
de ondersteuning door Slachtofferhulp Nederland.

= Kruis aan of u vanwege het misdrijf aan genoemde aspecten juridische be-
hoefte heeft gehad

= Geef achter elk aangekruiste aspect aan of u daarbij ondersteund bent door
Slachtofferhulp Nederland

= Indien u ondersteund bent, geef dan aan of u daarover tevreden bent

= Onderaan kunt u een korte toelichting geven
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Informatieverstrekking

(bv. uitleg over uw rechten, de gang van zaken bij politie en rechtbank)

Behoefte? Ondersteund door SHN?

|Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee

O niet nodig ‘O ja

O nee O nvt

Schadevergoeding

(bv. een beroep doen op fondsen zoals Schadefonds Geweldsmisdrijven)

Behoefte? Ondersteund door SHN?

|Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee

O niet nodig ‘O ja

O nee O nvt

Begeleiding bij het proces

gen en gesprekken)

(bv. bijstand door advocaat, bijstand door Slachtofferhulp Nederland bij bijwonen van rechtszittin-

Behoefte? Ondersteund door SHN?

|Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee

O niet nodig ‘O ja

O nee O nvt

Andere juridische behoeften
(bv. spreekrecht, schriftelijke slachtofferverklaring)
namelijk:

Behoefte? Ondersteund door SHN?

Tevreden over ondersteuning?

O ja O nee O ja O nee

O niet nodig |O ja

O nee O nvt

Toelichting bij vraag 9:

10. Hieronder staan een aantal stellingen over de medewerker van
Slachtofferhulp Nederland. In hoeverre bent u het daarmee eens?
(zet een kruisje in het vakje van uw antwoord)

De medewerker van SHN... Eens
...heeft mij beleefd behandeld
...was goed bereikbaar

...was duidelijk over wat ik van
hem/haar kon verwachten

...was deskundig, heeft voldoende
kennis

...heeft mij serieus genomen

...was beschikbaar als ik hem/haar
nodig had

...heeft begrip getoond voor mijn
situatie

...Is vertrouwelijk omgegaan met mijn
privacy

...heeft professionele afstand gehouden

...iIs voor mij heel waardevol geweest
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11.

12,

13.

14.

15.

Indien u bent ondersteund door de medewerker van Slachtofferhulp
Nederland, kunt u dan aangeven in hoeverre u daarover tevreden bent?

Erg tevreden
Tevreden
Neutraal
Ontevreden
Zeer ontevreden

ol oleolele

Welk cijfer geeft u voor de gehele dienstverlening van Slachtofferhulp
Nederland? Geef een cijfer tussen de 1 en 10 (1=heel slecht, 10=heel
goed)

Bent u voor het gewelds- of zedenmisdrijf uit 2011 slachtoffer geweest
van een ander misdrijf?

0 Ja
O Nee (u bent nu klaar met de vragenlijst)

Heeft u wegens het eerdere misdrijf toen ook contact gehad met
Slachtofferhulp Nederland?

0 Ja
O Nee (u bent nu klaar met de vragenlijst)

Ervaart u een verandering in de dienstverlening van Slachtoffer-
hulp Nederland als u kijkt naar de contacten die u wegens beide
misdrijven heeft gehad?

O Ja, een verbetering
O Nee, geen verschil
O Ja, een verslechtering

Toelichting bij vraag 15:

HARTELIJK DANK VOOR UW MEDEWERKING!
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Bijlage 2 — Score-indicator

SCORE-INDICATOR

Voor het inwinnen van informatie voor de bepaling van de selectie voor Casemanagement

Ernstige Geweld- en Zedendelicten.

Een casus komit voor het casemanagement EGZ in aanmerking wanneer deze op de eeisie 5

deelgebieden minimaal 8% Scooit.

Het misdrijf heeft ernstige gevolgen op de persoonlijke leefomstandigheden
van het slachtoffer

Er zijn meerdere slachtoffers van het delict

Het slachtoffer heeft iemand nodig die ondersteunt en praktische zaken re-
gelt/uitzoekt

Er is andere huisvesting noodzakelijk
Het slachtoffer heeft financiéle problemen als gevolg van het misdrijf

Er is sprake van een ziekenhuis opname

Het slachtoffer heeft ernstige verwondingen

Het slachtoffer heeft langdurig verlies van lichamelijke functies
Het slachtoffer heeft mogelijk last van blijvend letsel

De contacten in het ziekenhuis verlopen niet naar wens

ggoz|jgoogo -0 oo o

Het slachtoffer verkeert in een sociaal isolement
Er is geen opvang voor het slachtoffer vanuit het sociale netwerk

De huidige steun vanuit het sociaal netwerk voldoet niet aan de behoefte
van het slachtoffer

oogo

Er is sprake van herhaald slachtofferschap
Het slachtoffer is bedreigd met (vuur)wapen
Het slachtoffer heeft doodsangst uitgestaan

Het slachtoffers heeft te maken met rouwverwerking als gevolg van blijvend
verlies lichaamsfuncties

O O0od oggod

Er is sprake van een TGO (team grootschalig onderzoek)

Is er aangifte gedaan van een geweldsdelict

Is er aangifte gedaan van een zedendelict

Is er sprake van een zedendelict maar nog geen aangifte gedaan

Er zijn (familie) rechercheurs aangesteld als contactpersoon voor de slacht-
offers

Er is geen contactpersoon bij de politie
Er is een verdachte in beeld

Het slachtoffer wenst ondersteuning tijdens het politieonderzoek en het
strafproces

Het slachtoffer wenst gebruik maken van de SSV, spreekrecht en/of voegen
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Het slachtoffer heeft materiéle en/of immateriéle schade
Er is een noodzaak voor het aanvragen van fondsen

Het slachtoffer is bekend bij andere hulpverleningsinstanties
Er is een noodzaak voor directe verwijzing van het slachtoffer

Het slachtoffer heeft iemand nodig die de leiding kan nemen en als contact-
persoon optreedt

Er is sprake van een scenarioteam

Odoid goos|bo

Er is sprake van media-aandacht

Er is een woordvoeder communicatie van de politie of het openbaar ministe-
rie

oo

Er is sprake van maatschappelijke onrust
Het slachtoffer maakt deel uit van een kleine gemeenschap

De verdachte en/of familie van de verdachte woont in de directe omgeving
van het slachtoffer

157 Brandstichting met zwaar lichamelijk letsel

242 Verkrachting

243 Seksueel binnendringen van een bewusteloze, onmachtige of gestoorde
244 Seksueel binnendringen van iemand beneden de twaalf jaar

245 Seksueel binnendringen van iemand beneden de zestien jaar

282, lid 2 Opzettelijke vrijheidsberoving met zwaar lichamelijk letsel

282a Gijzeling

300, lid 2 Mishandeling met zwaar lichamelijk letsel

301, lid 2 Mishandeling met voorbedachten rade met zwaar lichamelijk letsel
302 Zware mishandeling

303 Zware mishandeling met voorbedachten rade

287 jo. 45 Poging tot doodslag

289 jo. 45 Poging tot moord

312 Roofoverval

In geval van twijfel:
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