


Grenzen stellen aan publieksagressie
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Inhoud

« Ontwikkeling in de aanpak
« Stand van zaken
« Sturen op draagvlak

« Actieplan
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Ontwikkeling in de aanpak

Geact.
Arbocat.

Eris geen
probleem

Agressie is
vaardigheids-

probleem

| medewerker

Training

Probleem van
de organisatie

Norm invoeren

Eenduidig
handelen
Repressie

Probleem in
interactie burger
+ overheid

Kwaliteit van
dienstverlening

Leren van
incidenten

Regiemaatregel

Wederkerigheid O
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Stand van zaken in jullie organisatie?
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Succesvol werken met een organisatienorm

» Feiteliik gedrag van de burger is bepalend voor
de ‘grens’

« Eenduidigheid in waar grenzen liggen helpt de
medewerker, maar 6ok de burger

« Melden zegt niets over de beleving van de
medewerker, wel over het gedrag van de burger

* Preventieve en curatieve maatregelen
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Normoverschrijdend gedrag

Normoverschrijdend gedrag

“GEWONE" BURGER BURGER MET “RISICO” BURGER MET NORMOVERSCHRIJDEND GEDRAG
Optimaliseren van Emotie: Emotie: “Jullie” (Non-)verbale agressie: Persoonlijke bedreiging Fysiek geweld
de ervaring; Gedrag gericht op zich- kritiek op de regels/beleid i /aanhoudend “jij":
de organisatie aan zet zelf en de eigen situatie kritiek op de persoon
Frustratie Frustratie Frustratie-agressie Instrumentele agressie

CONCEPT
REGELRUIMTE PROFESSIONAL AGRESSIEPROTOCOL
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Stand van zaken: cijfers

/9% (non)-verbale agressie

14% persoonlijke bedreiging

/% fysieke agressie
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Break-out rooms
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Breakout room

Waar leid je de ontwikkelingsfase uit af?
Succesfactoren in de aanpak?
Verbeterpunten in de aanpak?
Waar zit de organisatie gerelateerd aan de fasen weten, willen, kunnen, durven, doen?
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Sturen op draagvlak
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De 3B’s

Bedoeling

Belang

Bijdrage
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Jullie plan

« Eerstvolgende stape

 Waar moet die toe leiden?e

 Hoe ga je ervoor zorgen dat je deze stap
succesvol kunt makene

* Wie/wat heb je nodig?
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Dank
voor jullie
aandacht
en

succes!
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Fluwelen Burgwal 58
Postlbus 11560
2502 AN Den Haag

070 763 00 30

secretaricat@aeno.nl
wWWwWw.aeno.nl
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