
De toekomst van agressievrij werk 1

Uitgave naar aanleiding van de afronding van de activiteiten van het expertisecentrum 

Veilige Publieke Taak voor het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijkrelaties, 

 programma Veilige Publieke Taak.

Hoe realiseren wij de toekomst  
van agressievrij werk? Werkgev 
ers uit het publieke domein ge 
ven hun visie op veilige publie 
ke taak
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In deze publicatie kunt u elf visies op de aanpak van gew
eld lezen. Bestuurders en deskundi-

gen van verschillende organisaties geven hun ideeën over de toekom
st van veilige publieke 

taak. D
it levert een aantal w

aardevolle lessen op:

1 
M

eer duidelijkheid voor de burger over verantw
oordelijkheden en taken van m

edew
erkers;

2 
M

eer duidelijkheid naar slachtoff
ers over de hoogte van de strafm

aat; 
3 

D
e norm

 tegen agressie zou voor alle overheidsorganisaties dezelfde m
oeten zijn.  

Zo w
eten burgers w

aar ze aan toe zijn;
4 

M
eer regionale registratie van incidenten;

5 
M

eer aandacht voor de m
ensen die overheidspersoneel w

el m
et respect behandelen;

6 
M

eer aandacht voor com
m

unicatief gezag;
7 

M
eer aandacht voor het tegengaan van de verruw

ing van de sam
enleving;

8 
M

eer sam
enw

erking tussen politie, overheidsorganisaties en veiligheidsregio’s;
9 

Sneller en bredere inzet van BO
A’s;

10 
Een platform

 w
aar ervaringen en voorbeelden over de aanpak van gew

eld tussen 
 organisaties en branches w

orden uitgew
isseld;

11 
Betere com

m
unicatie vanuit het O

penbaar M
inisterie naar slachtoff

ers over 
 vervolg procedures;

12 
M

eer aandacht voor agressie via social m
edia;

13 
M

eer aandacht voor m
orele w

eerbaarheid en zingeving in opleidingen en trainingen  
van overheidsm

edew
erkers.

G
elukkig is het overgrote m

erendeel van de m
ensen heel goed in staat om

 zonder agressie of 
gew

eld in overleg te treden m
et m

edew
erkers m

et een publieke taak. W
erkgevers uit verschil-

lende sectoren kunnen veel van elkaar leren. M
aar w

erkgevers kunnen het gew
elds probleem

 
niet alleen oplossen. A

gressie en gew
eld tegen m

edew
erkers van organisaties m

et een 
publieke taak is een m

aatschappelijk probleem
 en verdient blijvende aandacht.

Bernadette Schom
aker,

Projectleider expertisecentrum
 Veilige Publieke Taak

Beste lezer,
Sinds 2007 zet het Program

m
a Veilige Publieke Taak van 

het m
inisterie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijks-

relaties in op het voorkom
en en tegengaan van agressie 

tegen m
edew

erkers w
erkzaam

 bij organisaties m
et een 

publieke taak. Vanaf eind 2011 w
ordt het daarin onder-

steund door het expertisecentrum
 Veilige Publieke Taak.  

Er is in deze jaren veel geïnvesteerd in het bew
ust m

aken 
van w

erkgevers en w
erknem

ers dat agressie en gew
eld niet 

kan w
orden getolereerd. Instrum

enten zijn ontw
ikkeld en 

kennis is gedeeld. 

Van m
edew

erkers van publieke diensten m
ag w

orden verw
acht dat zij hun w

erk naar behoren 
verrichten, m

aar niet dat zij agressie hoeven te accepteren. En toch geeft
 nog steeds één  

op de vier m
edew

erkers in N
ederland aan dat hij of zij tijdens het w

erk m
et agressie heeft

  
te m

aken. O
ver de oorzaken verschillen de m

eningen: m
eer individualisering, toenem

ende 
huft

erigheid, afnem
end gezag of rolvervaging van overheidsorganisaties. W

aarschijnlijk  
gaat het om

 een com
binatie van oorzaken. 

Er is dus al veel gebeurd, m
aar het is kennelijk nog niet genoeg. En dat inspireerde tot  

de vraag: W
at is er nog m

eer nodig om
 gew

eld tegen professionals te voorkom
en dan  

w
el aan te pakken? 
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‘Ik ben ook burgem
eester van  

de heethoofden en kw
aadw

illigen; 
daar heb ik m

ee te dealen’ 
5

Jacques N
iederer, burgem

eester  
van Roosendaal

‘Lastige klanten w
illen vaak  

vooral gehoord  w
orden’ 

7
Ingrid van de Sanden, projectleider 
veiligheid gem

eente Zw
olle

‘O
nbekend m

aakt onbem
ind’ 

9
Fabian D

aniluk, afdelingshoofd 
Stadstoezicht gem

eente H
engelo

H
andhaving 

10

‘W
e m

oeten w
eer gezag  

verw
erven; niet het autoritaire,  

m
aar het com

m
unicatieve’ 

11
W

iep van der Pal, voorzitter  
BO

A ACP

‘A
ls je het probleem

 niet herkent  
en erkent, kun je het ook niet 
oplossen’  

13
Kees Vonk, secretaris-directeur 
W

aterschap Rivierenland en één  
van de tw

ee  portefeuillehouders 
agressie en gew

eld tegen  
m

edew
erkers bij W

aterbeheerders 
ontm

oeten W
aterbeheerders  

(W
O

W
)

‘H
et O

M
 is zw

aarder gaan eisen  
bij dit soort zaken’ 

15
René de Beukelaer, offi

cier van  
justitie Rotterdam

 en landelijk  
portefeuillehouder VPT-beleid

H
ulpverlening 

16

‘Laten w
e vaker de positieve kant 

benadrukken’ 
17

Lieke Sievers, regionaal com
m

andant 
brandw

eer en voorzitter directie 
Veiligheidsregio IJsselland

‘Veel ziekenhuis m
edew

erkers  
denken dat ongew

enst gedrag  
bij hun w

erk hoort’  
19

Thea Teijem
a, beleidsadviseur/

preventiem
edew

erker Ziekenhuisgroep 
Tw

ente

‘D
oor begrip te kw

eken voor onze 
w

erkw
ijze kunnen w

e agressie 
voorkom

en’ 
21

M
artin Sm

eekes, directeur Veiligheid  
en Zorg bij de Veiligheidsregio N

oord-
H

olland N
oord

O
penbaar vervoer 

23

‘N
iet concurreren op veiligheid,  

m
aar juist sam

enw
erken’ 

24
Juul van H

out, directeur Connexxion  
O

V en voorzitter van de stuurgroep 
Sociale Veiligheid Streekvervoer

O
nderw

ijs 
26

‘Iedereen heeft
 het recht om

  
zich veilig te voelen’ 

27
Alice van der M

ark, centraal  
coördinator sociale veiligheid en 
integriteit bij RO

C M
ondriaan

Colofon 
29

1
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5

D
it is een interactieve pdf, klik op een titel 

of button om
 naar de pagina te gaan
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dat de burger ons begrijpt. D
oor het beter uit 

te leggen, kw
eek je begrip. A

ls ze snappen 
w

aarom
 iets niet kan, zeggen de m

eeste 
burgers: “Jam

m
er, m

aar ik kan erm
ee leven.”’ 

‘A
ls burgers niets snappen van onze brieven, 

overleg ik even m
et de betreff

ende am
bte-

naar om
 te kijken hoe w

e de com
m

unicatie 
kunnen verbeteren. W

e m
oeten nam

elijk w
el 

verder m
et die burger. D

e gem
eente heeft

 
w

at dat betreft
 een m

onopoliepositie. D
e 

boze burger kan niet naar de concurrent  
die m

isschien vriendelijker is. D
at geldt ook 

andersom
. Ik ben ook burgem

eester van  
de heethoofden en kw

aadw
illigen. D

aar heb 
ik m

ee te dealen.’

Calculerende burgers
‘Een andere groep die zich agressief kan 
gedragen zijn de zogenaam

de calculerende 
burgers. D

it zijn m
ensen die zich überhaupt 

niet kunnen vinden in regels. D
enk aan het 

niet betalen bij een parkeerautom
aat, 

huurachterstanden of jongelui die overlast 
veroorzaken op straat. D

eze groep w
eet dat 

w
at ze doet eigenlijk niet m

ag, m
aar acht de 

kans om
 betrapt te w

orden verw
aarloosbaar. 

W
orden ze toch betrapt, dan w

orden ze boos 
of zelfs agressief. D

eze groep is lastig aan te 
pakken. H

et vraagt om
 consequente hand-

having en een krachtige overheid. W
e m

oeten 
duidelijk m

aken, dat w
e allem

aal onderdeel 
zijn van onze rechtsstaat. O

m
 de sam

en-
leving ordentelijk te houden, zijn er regels 
w

aaraan iedereen zich dient te houden. 
N

atuurlijk is er som
s een legitiem

e reden  
om

 bijvoorbeeld fout te parkeren. G
elukkig 

hebben w
e am

btenaren m
et een hoofd en 

een hart, die in uitzonderlijke gevallen 
overtredingen door de vingers kunnen zien.’

‘Sam
en m

et openbaarvervoerbedrijven, de 
politie en scholen hebben w

e een agressie-
protocol ingevoerd. D

it hebben w
e m

et alle 
am

btenaren gedeeld. D
aarbij hebben w

e de 
oproep gedaan om

 alle incidenten te m
elden. 

Bij een strafb
aar feit doen w

e aangift
e. D

aar 
zijn w

e heel strikt in. Volgens m
ij w

ordt die 
helderheid door burgers veel m

eer gew
aar-

deerd dan een w
iebelende overheid die 

inconsequent is. Je m
oet duidelijk zijn over 

de norm
en en regels.’

Lerende organisatie
‘W

ij zijn een lerende organisatie. N
et als  

in veel andere gem
eenten volgen w

e veel 
schrijfcursussen, w

aarbij w
e leren om

 
teksten anders op te schrijven. D

at hoeft
 

geen jip-en-jannekeverhaaltje te zijn, m
aar 

w
e kunnen w

el duidelijker zijn over het 
w

aarom
 van een beslissing. En dan het liefst 

zonder vakjargon. O
p het stadhuis zitten w

e 
in een gejuridiseerde w

erkelijkheid. D
ie m

oet 
aansluiten op de w

erkelijke w
erkelijkheid van 

onze burgers. W
at daarbij het beste w

erkt,  
is even langsgaan bij de burger in kw

estie en 
het gesprek aangaan. M

et 80.000 inw
oners 

kunnen w
e natuurlijk niet bij iedereen 

langsgaan, m
aar bij gevoelige dossiers w

el. 
D

an gaat het om
 m

aatw
erk. Een stukje 

investering in onze burgers. H
et kost w

at 
m

eer tijd, m
aar voorkom

en is altijd beter  
dan genezen.’

‘A
ls burgem

eester ben ik som
s een lokale 

om
budsm

an, een conflictbestrijder. W
anneer 

het contact m
et burgers dreigt te escaleren, 

kom
en die burgers bij m

ij op gesprek. D
an 

m
aak ik ze allereerst duidelijk dat w

ij, 
ondanks alle begrip voor oplaaiende em

oties, 
geen intim

idatie en agressie accepteren. 
D

aarin ben ik com
prom

isloos. Frustraties 
over het proces zelf kan ik best begrijpen.  
W

ij als overheid zijn niet altijd in staat om
 de 

regels duidelijk uit te leggen. A
ls burgers iets 

w
ordt gew

eigerd m
et een form

ele brief w
aar 

ze w
einig van snappen, raken ze geïrriteerd. 

A
ls ze vervolgens gaan bellen en ook nog een 

am
btenaar treff

en die zegt: “Ik heb u toch 
een brief gestuurd w

aar alles in staat?”, dan 
kan de irritatie om

slaan in agressie en 
gew

eld. W
ij m

oeten ons ervan vergew
issen 

‘Ik ben ook burgem
eester 

van de heethoofden en 
kw

aadw
illigen; daar heb  

ik m
ee te dealen’

Jacques N
iederer, burgem

eester van Roosendaal

B
oze burgers die verhaal w

illen halen bij 

de gem
eente R

oosendaal, w
orden geregeld 

uitgenodigd bij de burgem
eester zelf. M

aar hoew
el 

Jacques N
iederer zeker durft

 toe te geven dat de 

com
m

unicatie vanuit de gem
eente niet altijd  

goed is, heeft
 hij ook een duidelijke boodschap voor 

heethoofden. ‘V
oor frustraties alle begrip, m

aar 

intim
idatie en agressie tolereren w

e niet.’

‘A
ls burgem

eester ben ik 
som

s een lokale om
budsm

an, 
een conflictbestrijder’
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Continu aandacht voor agressie
‘W

at m
ij betreft

 blijft
 er continu aandacht 

voor agressie op het w
erk. D

at gaat m
om

en-
teel heel goed. D

e cam
pagne ‘W

ees duidelijk 
over agressie’ vind ik prim

a. W
ij zeggen ook: 

m
eld alles en w

ees bereid tot aangift
e. D

e 
overheid m

ag dat van m
ij blijven benadruk-

ken. Binnen onze gem
eente verhalen w

e  
bij fysiek gew

eld altijd de schade. A
l is het 

m
aar een kapotte vaas of een scheur in een 

overhem
d: de rekening kom

t altijd na. D
at  

de incassokosten hoger zijn dan het schade-
bedrag m

aakt m
ij niet uit. H

et gaat in dat 
geval niet om

 de euro’s, m
aar om

 het stellen 
van de norm

. W
ij m

aken van dit soort zaken 
altijd m

elding in de m
edia. D

aarm
ee laten  

w
e zien hoe w

ij optreden tegen gevallen van 
intim

idatie en gew
eld.’

‘Ik vind dat het m
inisterie van 

Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties 
m

et het program
m

a Veilige Publieke Taak 
echt zijn nek uitsteekt. H

et ondersteunt 
lokale en regionale overheden en helpt 

w
anneer er een incident te betreuren is. D

at 
is een goede zaak, w

ant w
e vorm

en allem
aal 

die ene overheid die verantw
oordelijk is voor 

de rechtsstaat w
aarin w

e leven. H
et pro-

bleem
 van burgem

eesters is dus ook het 
probleem

 van de m
inister, en andersom

. A
ls 

het gaat om
 agressie m

oeten w
e zij aan zij 

blijven staan. D
at geldt ook voor bedreigin-

gen via social m
edia. D

aar m
ag w

at m
ij 

betreft
 de kom

ende jaren m
eer de focus op 

liggen. A
gressie op social m

edia lijkt steeds 
anoniem

er en ruw
er te w

orden. D
e overheid 

zal zich daar nog m
eer tegen m

oeten 
w

apenen.’

‘N
aast schrijfcursussen volgen am

btenaren 
ook aw

arenesscursussen op het gebied van 
onderm

ijnende crim
inaliteit. Ze leren daarbij 

positief kritisch te kijken naar bepaalde 
aanvragen of verzoeken, bijvoorbeeld voor 
vergunningen of ontheffi

ngen. D
an kan er 

sprake zijn van dubieuze vastgoedhandel  
of het w

itw
assen van geld. D

oor de juiste 
vragen te stellen, kunnen ze daar achter 
kom

en. Zo’n cursus is onderdeel van onze 
am

btelijke w
eerbaarheid. O

ok daarvoor geldt 
dat w

e duidelijk m
oeten zijn in het naleven 

van onze norm
en en regels. Een zw

alkende 
overheid geeft

 crim
inelen een kans. Een 

zelfverzekerde en duidelijke overheid niet.’

Vervelende boodschappen
‘O

ok burgem
eesters m

oeten er staan 
w

anneer er vervelende boodschappen te 
m

elden zijn. D
enk aan de kom

st van een 
asielzoekerscentrum

. D
e burgem

eester  
m

oet dan duidelijk zijn en vertellen dat  
het asielzoekerscentrum

 er gaat kom
en.  

N
iet vragen aan de bew

oners of ze het goed 
vinden, m

aar w
el goed uitleggen w

aarom
  

het er kom
t. En daarna in gesprek gaan  

m
et om

w
onenden om

 het zo goed m
ogelijk 

sam
en te regelen. H

et is m
ij te gem

akkelijk 
om

 zo’n keuze als eerste voor te leggen aan 
bew

oners van de stad. D
an kun je de 

gem
eenteraad w

el afschaff
en. Juist als het 

m
oeilijk w

ordt m
oet je je vasthouden aan  

de dem
ocratische principes. A

nders krijgt  
de hardst roepende altijd gelijk.’

‘D
at is natuurlijk m

akkelijker gezegd dan 
gedaan. A

ls burgem
eester ben je de ideale 

kop van Jut. O
ok al ga je er helem

aal niet 
over. Boze burgers m

aakt het niet uit of een 
beslissing eigenlijk bij een ander overheids-

orgaan ligt. Ze houden de burgem
eester 

verantw
oordelijk. D

e ene burgem
eester kan 

daar beter tegen dan de andere. D
at hangt 

een beetje van ieders levenservaring af en of 
hij of zij eerder m

et agressie te m
aken heeft

 
gehad. Er is geen opleiding voor het burge-
m

eesterschap. Je w
ordt het pas als je het 

bent. G
elukkig zijn er veel w

orkshops, 
trainingen en intervisiebijeenkom

sten, vooral 
via het G

enootschap van Burgem
eesters.’

‘Een zw
alkende overheid  

geeft
 crim

inelen een kans. 
Een zelfverzekerde en 
duidelijke overheid niet’
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N
orm

 stellen
‘N

et als veel andere gem
eenten in N

ederland 
zijn w

e in Zw
olle gaan focussen op onze 

m
edew

erkers. W
at voor gedrag en kw

alitei-
ten verw

achten w
e van hen? A

ls de ene 
m

edew
erker een scheldpartij niet zo erg 

vindt, kan dat het signaal afgeven dat 
schelden geaccepteerd is. D

aar heeft
 een 

collega vervolgens last van. W
e begonnen 

daarom
 rond 2007 m

et het stellen van een 
agressienorm

, sam
en m

et partners als het 
U

W
V, uitzendbureaus, sociale w

erkvoorzie-
ning en R

O
C’s. W

aar trekken w
e de grens  

als het gaat om
 frustraties en agressie? O

m
 

m
edew

erkers bew
ust te m

aken van onze 
norm

en hebben w
e trainingen georganiseerd, 

een instructiefilm
pje gem

aakt en iedereen 
een inform

atiew
aaier gegeven m

et voorbeel-
den van escalerend gedrag. D

ie gezam
enlijke 

norm
 heeft

 echt geholpen. N
iet direct, w

ant 
gedragsverandering kost tijd. Je m

oet de 
boodschap voortdurend herhalen. M

aar het 
lijkt nu goed te w

erken. W
aar w

e vijf jaar 
geleden op het gebied van sociale zekerheid 
elk jaar nog zo’n dertig tot veertig fysieke 
agressie-incidenten hadden, ligt dat aantal 
nu rond de vijft

ien.’ 

‘D
ie daling is ook te danken aan ons nieuw

e 
stadskantoor, w

aar w
e flink hebben ingezet 

op gastvrijheid: gastvrouw
en bij binnen-

kom
st, korte w

achttijden en aangenam
e 

overlegplekken m
et een goede verlichting en 

akoestiek. D
at soort dingen helpen allem

aal 
m

ee bij het inperken van frustraties. 
D

aarnaast zijn onze beveiligers nu duidelijk 
aanw

ezig op de w
erkvloer van het stadskan-

toor. M
edew

erkers die verw
achten dat ze een 

lastige klant krijgen, geven dat van tevoren 
aan bij een beveiliger, die vervolgens w

at 
vaker langsloopt en de boel extra in de gaten 
houdt.’

R
egistratie verbeteren

‘D
e kom

ende tijd w
il ik vooral de registratie 

van incidenten verbeteren. O
p het stadskan-

toor gaat dat inm
iddels goed, al kan het 

altijd beter. M
aar bij de buitendiensten, zoals 

de sociale w
ijkteam

s of plantsoendiensten, 
w

ordt er nog w
einig agressie gem

eld. En dat 
terw

ijl die m
edew

erkers juist veel risico 
lopen. M

edew
erkers van buitendiensten 

vinden het niet altijd nodig om
 incidenten te 

m
elden. H

et zijn vaak stoere m
annen, die 

vinden dat een beetje agressie er gew
oon bij 

hoort. H
et ene oor in en het andere w

eer uit. 
D

aarnaast is het op straat ook lastig om
 

incidenten te registreren. Je w
eet vaak niet 

w
ie je tegenover je hebt staan. Je hebt geen 

naam
 of burgerservicenum

m
er van de 

persoon in kw
estie. Toch stim

uleren w
e 

iedereen om
 actief gebruik te m

aken van het 
G

em
eentelijk Incidenten R

egistratiesysteem
. 

W
e w

illen w
eten hoe groot het probleem

 is. 
D

aarnaast m
aakt registratie van incidenten 

het w
erk van collega’s veiliger. Je kunt zien 

w
anneer een burger zich vaker heeft

 m
isdra-

gen, zodat je als gem
eente m

aatregelen kunt 
nem

en.’

‘G
edragsverandering kost tijd’

‘D
e m

eeste agressie-incidenten op ons 
stadskantoor w

orden veroorzaakt door 
frustratie. Ik heb het idee dat die frustratie 
steeds sneller naar boven kom

t. W
e kunnen 

tegenw
oordig alles via internet vinden, m

aar 
w

e interpreteren die inform
atie op onze eigen 

m
anier. A

ls je als burger dan bij de gem
een-

tebalie kom
t en zeker w

eet dat je recht hebt 
op een uitkering, is het heel frustrerend om

 
te horen dat het anders ligt. D

aarnaast zijn 
m

ensen m
ondiger gew

orden en vaak m
eer  

op zichzelf gericht. Ze kom
en sneller op voor 

hun recht dan vroeger. O
p zich niet erg, m

aar 
w

el als het gepaard gaat m
et schelden of 

fysiek gew
eld. D

e m
ondige burger vraagt om

 
m

edew
erkers die goed kunnen luisteren en 

die hun persoonlijke ergernissen tijdens hun 
w

erk kunnen loslaten. ‘Lastige klanten’  
w

illen vaak vooral gehoord w
orden. D

oor ze 
de juiste aandacht te geven, kunnen ze m

eer 
begrip opbrengen voor vervelende 
beslissingen.’

‘Lastige klanten w
illen 

vaak vooral gehoord 
 w

orden’

Ingrid van de Sanden, projectleider veiligheid gem
eente Zw

olle

A
ls projectleider bij de gem

eente Zw
olle hield 

Ingrid van de Sanden zich eerst bezig m
et de 

veiligheid van m
edew

erkers van de afdeling 

Sociale Zaken. Toen deze afdeling sam
enging m

et 

de afdeling Publiekszaken in het Stadskantoor, 

w
erd ze verantw

oordelijk voor de inrichting en 

veiligheid van de publieksruim
te. H

et belangrijkste 

w
apen aldaar tegen agressie: gastvrijheid en goed 

luisteren naar de burger.
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U
iteindelijk sturen w

ij een brief w
aarin w

e 
uitleggen w

aarom
 w

e zijn of haar m
ails niet 

m
eer beantw

oorden. M
aar eigenlijk hebben 

deze m
ensen hulp nodig. 

In Zw
olle hebben w

e Team
 VIA

, een sam
en-

w
erking van onder andere G

G
D

, politie en 
w

oningbouw
, dat verw

arde personen 
begeleidt. D

ie zorg zou w
at m

ij betreft
 

m
ogen w

orden uitgebreid, m
aar daar is nu 

geen geld voor. H
et zou voor het stadskan-

toor ook goed zijn als verw
arde personen een 

eigen plek hebben in de stad. N
u kom

t het 
geregeld voor dat verw

arde personen achter 
een openbare com

puter in het stadskantoor 
enige uren vrij luidruchtig YouTube-film

pjes 
zitten te kijken. D

aar hebben andere burgers 
last van.’

D
ossiers blijven liggen

‘W
at verder nog verbeterd kan w

orden, is de 
vervolging van VPT-zaken. A

angift
e doen bij 

de politie gaat inm
iddels goed. D

aar hoef ik 
nu niet m

eer uit te leggen w
at de handels-

w
ijze bij VPT-zaken is. Bij het O

penbaar 
M

inisterie is echter nog een slag te m
aken. 

Veel dossiers blijven liggen. D
aar m

oet ik 
achteraan bellen om

dat w
e m

aar niets 
horen. H

et risico ontstaat dan dat m
edew

er-
kers geen aangift

e doen, om
dat ‘er toch niets 

m
ee gedaan w

ordt’. D
at kan voorkom

en 
w

orden door het slachtoff
er of de w

erkgever 
af en toe te laten w

eten in w
elke fase de zaak 

zich bevindt. Tot slot heb ik ontzettend 
behoeft

e aan een platform
 voor inform

atie 
en overleg over het tegengaan van agressie 
op het w

erk. H
et is fijn om

 ervaringen uit te 
w

isselen m
et andere gem

eenten en te zien 
dat zij m

et dezelfde dilem
m

a’s w
orstelen.’

D
uidelijkheid richting burger

‘Verder m
oeten w

ij als gem
eente blijven 

w
erken aan duidelijkheid richting de burger: 

over ons handelen, hoe bepaalde processen 
eruitzien en vooral over w

elk gedrag w
e  

w
el en niet tolereren. Tussen gem

eenten 
onderling zitten veel verschillen. D

enk m
aar 

aan het aanvragen van een nieuw
 paspoort, 

dat in de ene gem
eente veel duurder is dan  

in een andere. D
at is som

s lastig uit te 
leggen aan burgers. D

ie verschillen zijn er  
nu eenm

aal. W
at w

e w
el zouden m

oeten 
proberen is een gezam

enlijke norm
 hanteren. 

D
aar kan de landelijke overheid zeker een rol 

in spelen.’

Zorgw
ekkende zorgm

ijders
‘W

aar “D
en H

aag” w
at m

ij betreft
 als eerste 

naar m
ag kijken, zijn de bezuinigingen op de 

geestelijke gezondheidszorg. Veel m
ensen 

m
et psychiatrische problem

en lopen nu  
de hele dag op straat rond, terw

ijl dat de 
m

ensen zijn die aanhoudend agressie laten 
zien: m

ensen m
et problem

en die w
ij niet 

kunnen oplossen. Ik noem
 deze groep vaak 

de “zorgw
ekkende zorgm

ijders”. H
et kunnen 

hele intelligente m
ensen zijn, die bijvoor-

beeld w
ethouders bestoken m

et m
ails en 

telefoontjes. 

‘A
ls gem

eente m
oeten 

w
e blijven w

erken aan 
duidelijkheid richting  
de burger’



Fabian D
aniluk

G
EM

EEN
TEN

D
e toekom

st van agressievrij w
erk

9

pagne kom
en die duidelijk m

aakt w
at een 

BO
A

 is en doet. Een herkenbaar uniform
  

in het hele land, prim
a, m

aar vervolgens 
vergeten w

e eenduidig te com
m

uniceren dat 
de BO

A’s een nieuw
e belangrijke taak hebben 

in die leefb
aarheidsruim

te. D
aar zit de crux.

W
e m

oeten de taboesfeer van stadstoezicht 
afh

alen en er een serieus onderw
erp van 

m
aken. In relatie tot agressie en gew

eld is 
dat het allerbelangrijkste. Partijen m

oeten 
ook integraal om

 de tafel, zoals BO
A

-
vakbond Beboa, politievakbond A

CP, VN
G

 en 
het m

inisterie van Veiligheid en Justitie. Een 
groot probleem

 is dat iedereen een eigen 
visie heeft

 en daarm
ee aan de slag gaat, 

m
aar niet m

et elkaar praat, niet sam
en-

w
erkt, niets afstem

t. En zolang dat het geval 
is, gaat het ten koste van de BO

A
.’

Interne voorlichting
‘Een landelijke cam

pagne is goed om
 burgers 

in te lichten, m
aar ook intern m

oet die 
voorlichting van de grond kom

en. 
Burgem

eesters, w
ethouders en raden m

oeten 
beter geïnform

eerd w
orden over de BO

A
. Ik 

zie nog steeds gem
eenten die blijven hangen 

bij stadsw
achten en m

elkertbanen. 
D

aarnaast m
oet de politie duidelijk m

aken 
dat ze geen direct toezichthouder m

eer w
il 

zijn. N
u is justitie indirect toezichthouder en 

de politie direct toezichthouder. Tegelijkertijd 
is de politie een belangrijke sam

enw
erkings-

partner. Zo’n dubbelrol kan echt niet langer. 
D

e direct toezichthouder van BO
A

´s zouden 
w

at m
ij betreft

 de raad en het college 

nam
ens de gem

eente m
oeten zijn. Voorts 

vind ik dat bij de taakuitbreiding van de BO
A

 
de verplichting hoort om

 de training 
“R

egeling Toetsing G
ew

eldsbeheersing 
Politie” te volgen. Voor hun eigen veiligheid. 
R

TG
B is de enige training voor w

ie in dit vak, 
als dat nodig is, gew

eld m
oet aanw

enden. 

K
lusjes oppakken

‘G
em

eenten hebben er een taak bij gekregen, 
m

aar w
eten niet hoe ze daarm

ee m
oeten 

om
gaan. Vaak zeggen ze: “Laat die BO

A’s 
m

aar bij de politie aansluiten.” M
aar ge-

m
eenten m

oeten de BO
A’s zelf aansturen.  

En de politie zegt: “D
ie BO

A
 kunnen w

e m
ooi 

gebruiken om
 klusjes op te pakken.” O

ok 
fout. N

atuurlijk w
erken politie en BO

A’s op 
onderdelen sam

en. N
eem

 verkeersoverlast:  
je kunt bijvoorbeeld afspreken dat de BO

A
 

overdag handhaaft
 en de politie ’s nachts, 

m
aar m

eer ook niet. A
ls de politie niet 

genoeg m
ensen heeft

 om
 overdag te 

controleren op w
oninginbraken, heeft

 ze een 
capaciteitsprobleem

. D
aar zijn BO

A’s niet 
voor. D

at gaat ten koste van hun m
ooie 

taak.’

‘Burgem
eesters, w

ethouders en 
raden m

oeten beter geïnform
eerd 

w
orden over de BO

A’s’

‘BO
A

´s hebben vooral te m
aken m

et schelden 
en bedreigen, vooral in het publieke dom

ein. 
D

at kan door zo veel dingen kom
en: de 

hoogte van een boete, het oneens zijn m
et 

een handhavend optreden, de m
anier w

aarop 
de BO

A
 iem

and aanspreekt, of doordat 
iem

and sow
ieso agressief is. M

aar volgens 
m

ij geldt in de m
eeste gevallen: onbekend 

m
aakt onbem

ind, zelfs binnen de eigen 
organisatie. Veel burgers begrijpen nog 

steeds niet dat de BO
A’s die w

erken voor de 
afdeling Stadstoezicht handhavend m

ogen 
optreden. Ze zeggen: “D

at doet de politie 
toch, u m

ag dat niet, u kunt m
ij niks m

aken.” 
D

at is al gauw
 aanleiding tot de eerste 

vorm
en van agressie en gew

eld.’

R
isico’s w

orden groter
‘M

et alle nieuw
e taken w

orden de risico’s 
voor de BO

A
 groter. G

em
eenten hebben  

nu zelf een taak in handhaven en overlast 
bestrijden in de openbare ruim

te. D
at w

ordt 
allem

aal m
ooi vastgelegd in BO

A
-circulaires 

en brieven, m
aar veel belangrijker is dat 

lokaal leidinggevenden hun raad en het 
college betrekken bij alle nieuw

e taken en 
agressie. Landelijk m

oet er snel een cam
-

‘O
nbekend m

aakt 
onbem

ind’
Fabian D

aniluk, afdelingshoofd Stadstoezicht gem
eente H

engelo

D
e B

uitengew
one O

psporingsam
btenaren (B

O
A

’s) 

van Stadstoezicht hebben een uitgebreide taak: 

overlast bestrijden in de openbare ruim
te. Een 

m
ooie opdracht, vindt Fabian D

aniluk, alleen zijn 

nog w
einig burgers hier van op de hoogte en dat 

kan een aanleiding zijn voor agressie en gew
eld. 

B
ovendien w

eten veel gem
eenten volgens hem

 nog 

niet w
at ze m

et hun B
O

A
´s aan m

oeten. ‘D
e B

O
A

 is 

er niet om
 klusjes van de politie op te knappen.’

‘Een herkenbaar uniform
, 

prim
a, nu nog com

m
uniceren 

dat BO
A’s een belangrijke 

zelfstandige taak hebben’

Foto: Frans N
ikkels, Tubantia
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te herkennen en erkennen en m
enen altijd 

verhaal te m
oeten halen bij degene die ons 

aanspreekt. G
ezag is gelegitim

eerde m
acht, 

die krijg je op dat ogenblik even niet. Er zijn 
een paar generaties overheen gegaan sinds 
de jaren ’60, toen m

et de opstand tegen  
het gezag het kind m

et het badw
ater is 

w
eggegooid. M

aar daar kom
en w

e w
eer van 

terug, neem
 ik aan, in het belang van ons 

allem
aal. Ik ben het eens m

et w
at Jurrien 

Rood daarover schrijft
: w

e m
oeten het juiste 

gezag w
eer verw

erven. N
iet op de ouderw

etse 
m

anier van “ik zal jou eens vertellen hoe het 
zit”, m

aar door draagvlak te creëren. N
iet het 

autoritaire gezag, m
aar het com

m
unicatieve 

gezag. In zijn boek W
at is er m

is m
et gezag 

geeft
 R

ood allerlei voorbeelden van hoe dat 
zou kunnen. Vaak hoor je zeggen dat 
iedereen tegenw

oordig een kort lontje heeft
, 

m
aar de dieperliggende oorzaak is het 

verdw
enen gezag.’

Versterking professionele w
eerbaarheid

‘D
e m

eest succesvolle m
aatregel tegen 

agressie en gew
eld binnen de sector veilig-

heid is w
at m

ij betreft
 het Program

m
a 

Versterking Professionele w
eerbaarheid,  

dat de politie traint op fysieke en m
entale 

w
eerbaarheid en nu landelijk w

ordt uitgerold. 
En de training M

entale kracht, die al hele-

m
aal is uitgerold over de basispolitiezorg en 

dus ook bij de agenten in de w
ijken. Beide 

besteden vooral aandacht aan preventie. 
Curatief is de boel zo langzam

erhand w
el op 

orde. Er zijn procedures afgesproken: dat als 
jou gew

eld overkom
t, je dat m

oet m
elden, 

dat de w
erkgever je opvangt in een Bijzonder 

O
ndersteuningsteam

, dat de w
erkgever 

juridische claim
s van jou overneem

t. Bij  
de politie is dat goed geregeld en ook bij 
BO

A’s kom
t dat langzam

erhand in orde. 
D

aarom
 is m

en nu overgestapt naar verbete-
ring van de preventieve zorg.’

M
orele w

eerbaarheid
‘Ik denk dat je vooral de training op orde 
m

oet houden, zow
el de fysieke als de 

m
entale. D

at is nog w
el een punt in de sector, 

zeker nu m
et de reorganisatie van de 

nationale politie. H
et gaat bijvoorbeeld om

 
de Integrale Beroepsvaardigheidstraining: 
dat zijn de aanhoudings- en zelfverdedi-
gingstechnieken; op straat in actie kom

en 
w

aarbij je gew
eld m

ag gebruiken. En om
  

de R
TG

P, de R
egeling Toetsing G

ew
elds-

beheersing Politie: als je gew
eld hebt 

toegepast, hoe heb je dat dan gedaan, w
as 

dat juist, kun je de-escaleren? O
ok roepen  

w
e de laatste tijd om

 trainingen in m
orele 

w
eerbaarheid. W

ij zien dat jongere politie-
m

ensen sneller dan de oudere PTSS oplopen. 
D

aarbij speelt een veelheid aan factoren, 
m

aar w
ij hebben ook het gevoel dat jonge 

generaties zingeving m
issen en daar erg 

naar op zoek zijn. W
at is de zin van het leven, 

van de m
aatschappij, w

aarom
 doe ik 

eigenlijk politie- of BO
A

-w
erk? A

ls je dat  

‘Curatief is de boel zo 
langzam

erhand w
el op orde’

‘Verbaal gew
eld kom

t bij BO
A’s en politie het 

m
eest voor, gevolgd door fysiek gew

eld. M
aar 

fysiek gew
eld is bij BO

A’s m
eer aan de orde 

dan bij de politie, om
dat BO

A’s over het 
algem

een m
inder intensief zijn opgeleid en 

m
inder gew

eldsm
iddelen tot hun beschikking 

hebben. D
aarbij w

orden ze m
eestal anders 

bekeken door burgers, w
aardoor ze w

at m
eer 

te m
aken krijgen m

et intim
idatie en fysieke 

dreiging. D
at heeft

 te m
aken m

et het 

verw
achtingspatroon van de burger. A

ls die 
niet w

eet w
ie hij precies voor zich heeft

 en 
denkt “o, die BO

A’s m
ogen helem

aal niet 
optreden”, is de verleiding groot om

 sneller 
gew

eld te gebruiken, in w
elke vorm

 dan ook.’

‘A
gressie en gew

eld ontstaat vooral doordat 
w

e m
et elkaar – w

ij allem
aal, dus niet alleen 

de burgers – het goede gezag hebben 
w

eggegooid. W
e hebben m

oeite om
 gezag  

‘W
e m

oeten w
eer gezag 

verw
erven; niet het 

autoritaire, m
aar  

het com
m

unicatieve’
W

iep van der Pal, voorzitter BO
A ACP

Stadstoezichthouders en handhavers, m
ilieu-

inspecteurs, jachtopzieners, controleurs op 

stations en in het openbaar vervoer. B
uitengew

oon 

opsporingsam
btenaren (B

O
A

’s) vorm
en een 

diverse groep handhavers van de openbare orde en 

veiligheid en hebben andere bevoegdheden dan de 

politie. O
m

dat die voor burgers niet altijd duidelijk 

zijn, krijgen B
O

A
´s m

eer dan politiem
ensen te 

m
aken m

et fysiek gew
eld en intim

idatie.  

‘D
e B

O
A

’s staan nog m
aar aan het begin van professionalisering.’
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G
ew

eldsm
iddelen

‘Bij de politie is eigenlijk geen discussie m
eer 

over de gew
eldsm

iddelen die ze gebruiken. 
Bij de BO

A’s w
el. D

e ene gem
eente vindt 

handboeien genoeg. D
e andere gem

eente 
pleit zelfs voor w

apenstok en pepperspray. 
D

ie schalen op in het gew
eldsspectrum

, 
om

dat ze zeggen: de BO
A’s w

orden ook 
steeds in gew

eldssituaties geplaatst en ze 

hebben w
einig dekking door de politie, dus 

geef ze dan ook m
aar gew

eldsm
iddelen.  

D
ie discussie loopt volop in BO

A
-land en niet 

bij de politie. Ik vind dat je gew
eldsm

iddelen 
situationeel m

oet toepassen, afh
ankelijk van 

het gevaar w
aarin iem

and terechtkom
t en 

niet standaard voor elke BO
A

. D
aaraan 

gekoppeld zou er een inform
atiecam

pagne 
vanuit de overheid m

oeten kom
en, zodat 

burgers ook w
eten w

at die BO
A’s zijn, w

at ze 
w

el en niet m
ogen en w

elke gew
eldsm

iddelen 
ze hebben. D

an gaan de burgers bijna als 
vanzelf daarop anticiperen. D

e politie bestaat 
al langer dan de BO

A’s. Logisch dus dat de 
politie m

eer is geprofessionaliseerd. D
e 

BO
A’s staan nog m

aar aan het begin 
daarvan. D

e beroepsgroep m
oet hoognodig 

em
anciperen. D

aar zijn w
e hard m

ee bezig, 
m

aar het kost tijd.’
‘Zingevingsvraagstukken 
m

oeten m
eer in de opleiding 

aan bod kom
en’

niet w
eet, ben je sneller uit het lood geslagen 

w
anneer je voortdurend m

et gew
eld te 

m
aken krijgt. W

etenschappers leggen deze 
link ook. H

oe kan het dat som
m

ige jongeren 
na tw

ee of drie gew
eldsincidenten al van het 

pad zijn, terw
ijl ze toch streng zijn geselec-

teerd en goed zijn getraind? D
ie zingevings-

vraagstukken m
oeten m

eer in de opleiding 
aan bod kom

en. Je ziet al dat er bij de 
vorm

ing van de nationale politie m
eer 

aandacht is voor de geestelijke verzorging. 
D

at heeft
 m

et die zingevingsvraagstukken  
te m

aken.’

D
odelijk

‘D
e overheid m

oet consequenter achter haar 
m

ensen gaan staan. D
at m

erk ik bij BO
A’s 

nog m
eer dan bij politiem

ensen. A
ls BO

A’s 
een keer een foutje m

aken in hun w
erk, zet 

de overheid ze relatief snel w
eg als niet in 

orde, onvoldoende geschoold. “N
eem

 de 
BO

A
-certificering m

aar in!” Zij voelen zich 
dan niet gesteund door de overheid, burge-
m

eesters en kabinet. D
at is dodelijk. In het 

verlengde daarvan hoor ik regelm
atig,  

ook van de politie, dat de BO
A

 niet altijd 
vertrouw

t op de steun van het O
M

 en de 
rechtsspraak. D

ie zouden zich m
eer m

ogen 
realiseren w

at er gebeurt m
et politiem

ensen 
of BO

A’s die m
et gew

eld te m
aken hebben 

gehad en zien dat verdachten geen of een 
heel lichte straf krijgen. Een tw

eede m
aat-

regel is dat ook ondernem
ingsraden dit  

punt voortdurend bij de kop zouden  
m

ogen pakken. Een derde punt is dat de 
A

rbeidsm
arkt en O

pleidingsfondsen in hun 
program

m
a’s, gekoppeld aan cao-afspraken 

rond gew
eldsbeheersing, vaker good en bad 

practices voor het voetlicht zouden kunnen 
brengen. Van beide valt veel te leren.’

‘D
e overheid m

oet 
consequenter achter haar 
m

ensen gaan staan’
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uitkom
t, ze krijgen geen vergunning, ze 

w
illen grond pachten w

at niet kan. A
ls ze dan 

een handhaver zien, zorgt zo’n com
binatie 

van dingen ervoor dat de zaak escaleert.’

Com
plexere sam

enleving
‘Ik zie drie belangrijke oorzaken van agressie 
en gew

eld in onze sector. Een: de huft
erigheid 

neem
t m

aatschappijbreed toe. Tw
ee: w

e 
zeggen w

el dat w
e het niet accepteren, m

aar 
ongem

erkt sluipt het er bij ons in dat w
e 

agressie en gew
eld gew

oon gaan vinden. 
D

aardoor m
enen som

m
ige m

ensen de 
overtreff

ende trap van huft
erigheid te 

m
oeten kiezen om

 nog het verschil te m
aken. 

D
rie, iets w

aarover ik dankzij het expertise-
centrum

 Veilige Publieke Taak aan het 
nadenken ben gezet: onze sam

enleving 
w

ordt steeds com
plexer. M

eer regels, 
verschillende overheden, alles m

oet digitaal. 

D
at het som

m
ige burgers boven het hoofd 

groeit, kan ik m
ij w

el voorstellen. Stel, je hebt 
al een heel traject van problem

en m
et allerlei 

organisaties achter de rug. Je voelt je van  
het kastje naar de m

uur gestuurd, niet 
serieus genom

en. A
ls w

ij dan aanbellen voor 
m

isschien iets kleins, zijn w
ij net diegenen 

die het lont aansteken. D
aar zijn w

e ons denk 
ik nog onvoldoende van bew

ust.’

G
oed trainen

‘W
at vooral helpt tegen agressie en gew

eld is  
de m

ensen goed trainen om
 hierm

ee om
 te 

gaan. N
iet alleen als agressie zich aandient, 

m
aar ook vooraf, in het herkennen dat een 

situatie w
eleens zou kunnen escaleren. En 

oefenen hoe je bijvoorbeeld een handha-
vingsgesprek voert: hoe richt je dat nou zo in 
dat je m

eer op de lijn van de-escalatie dan op 
de lijn van escalatie zit? Je kunt iem

and op 
verschillende m

anieren vertellen dat iets niet 
m

ag. D
e ene m

anier lokt eerder een reactie 
uit dan de andere. Belangrijk is ook om

 de 
voorbeelden die zich aandienen intern binnen 
de w

aterschappen bespreekbaar te m
aken, 

om
 tot een gem

eenschappelijk referentie-
kader te kom

en. W
ij proberen al snel de 

sam
enw

erking te zoeken m
et politie en O

M
 

en eventuele schade te verhalen, al is het 
m

aar 100 euro.’

H
et hoort erbij

‘Ik m
erk dat onze m

edew
erkers som

s zeggen: 
‘D

at hoort er tegenw
oordig bij.’ Laatst sprak 

ik m
et een groepje collega’s dat vond dat er 

helem
aal geen agressie en gew

eld is. 
Vervolgens noem

den ze zom
aar een paar 

voorbeelden w
aarvan ik zei: “M

aar dat pik  
je toch niet?” D

óódsbedreigingen per sm
s! 

“A
ch, die m

an w
eet niet beter”, hoor je dan. 

D
at kom

t ook om
dat die handhavers vaak 

stoere m
ensen zijn. D

ie liggen van zoiets  
niet w

akker. M
aar de afzender denkt: w

acht 
eens even, hij schrikt al niet m

eer van een 
doodsbedreiging via sm

s, w
at zal ik dan eens 

doen om
 schrik aan te jagen? W

ij sturen als 
het even kan een brief naar zo iem

and dat  

‘D
oodsbedreigingen per sm

s, 
dat pik je toch niet?’

‘W
ij kom

en vaak bij klanten, m
oeten 

bijvoorbeeld bij landeigenaren op het land 
zijn om

 onderhoudsw
erkzaam

heden te 
verrichten. D

at kan w
eleens verkeerd vallen. 

W
ij verlenen vergunningen voor allerlei 

activiteiten, w
at betekent dat w

e die ook 
w

eleens w
eigeren. D

at gaat niet altijd in 
harm

onie. O
ok hebben w

ij een afdeling 
handhaving, die de naleving van onze eigen 
regels controleert in het veld. Een aantal van 

hen is BO
A

 en m
ag dus processen-verbaal 

uitschrijven. Ze kom
en regelm

atig agressie 
en gew

eld tegen. D
at is m

eestal verbaal, 
m

aar tegenw
oordig m

aken de m
ensen ook 

steeds m
eer gebruik van sociale m

edia om
 

verw
ensingen te uiten. Fysiek gew

eld, zoals 
een klap, kom

t gelukkig m
aar een enkele keer 

voor. G
ew

eld door burgers is vaak een uiting 
van een opeenstapeling van ergernissen: w

ij 
m

oeten een sloot onderhouden w
at hen niet 

‘A
ls je het probleem

 niet 
herkent en erkent, kun  
je het ook niet oplossen’
Kees Vonk, secretaris-directeur W

aterschap Rivierenland en één van de tw
ee 

 portefeuillehouders agressie en gew
eld tegen m

edew
erkers bij W

aterbeheerders  
ontm

oeten W
aterbeheerders (W

O
W

)M
edew

erkers van de w
aterschappen stuiten tijdens 

hun w
erk regelm

atig op agressie en gew
eld. H

et 

zijn vooral verbale verw
ensingen en bedreigende 

berichten via sociale m
edia. Fysiek gew

eld is een 

uitzondering. Som
m

igen zijn er zo aan gew
end, dat 

ze er niet m
eer m

ee zitten. Een volkom
en verkeerd 

signaal, zegt Kees V
onk, die w

eleens schrikt van 

het aantal incidenten. ‘Som
m

ige m
ensen m

enen 

de overtreff
ende trap van huft

erigheid te m
oeten 

kiezen om
 nog het verschil te m

aken.’
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hebben nog tw
ee keer geprotesteerd, m

aar 
zonder succes. D

at is natuurlijk een com
pleet 

verkeerd signaal. O
nze m

edew
erker had 

uiteindelijk m
eer last van die 51 euro dan 

van het feit dat hij van het terrein w
as 

gegooid. H
ij voelde zich absoluut niet 

gesteund. En die m
anagehouder vertelt op 

een verjaardag: “Ik heb die handhaver van  
het w

aterschap te grazen genom
en en m

et 
51 euro w

as ik klaar.”’

N
orm

 stellen
‘W

e m
oeten m

et elkaar, het hele publieke 
dom

ein, een norm
 stellen. Je kunt niet ieder 

telefoontje m
et een onheuse bejegening aan 

de orde stellen, m
aar je m

oet w
el gezam

en-
lijk een grens trekken. D

e w
aterschappen 

zouden dat in overleg m
oeten doen m

et 
drinkw

aterbedrijven, gem
eenten, provincies, 

rijksam
btenaren, noem

 m
aar op. Collectief 

en landelijk, anders kan de burger het ook 
niet m

eer volgen als elke instantie eigen 
norm

en heeft
. D

aar kan de overheid dan 
eventueel een publiciteitscam

pagne over 

m
aken: “M

ensen, hier ligt de grens.” A
ndere 

cam
pagnes, zoals H

anden af van onze 
hulpverleners, m

ogen best herhaald w
orden, 

zelfs intensiever. N
iet alleen voor w

ater-
schapsm

ensen, m
aar breed, collectief, voor 

alle overheidsdienaren. Zodat het publiek 
w

eet: u kunt altijd een klacht indienen, m
aar 

fysiek gew
eld is een no go area.’

w
e zo niet m

et elkaar om
gaan. Zulke dingen 

m
oet je in je w

erkoverleg bespreken en  
dat gebeurt ook. Som

m
ige gevallen zijn  

zo extreem
, dat ze breder w

orden gedeeld,  
over sectoren heen. O

p het W
O

W
-congres  

in oktober w
as er al een w

orkshop over dit 
onderw

erp, m
et m

ensen vanuit verschillende 

overheidsorganisaties. Ik vind dat de 
w

erkgever vaker m
oet zeggen: “D

at pikken  
w

e niet.” W
ant er gebeurt m

eer dan je denkt. 
Pas hoorde ik in de regiekam

er dat een 
m

edew
erkster een klant aan de lijn had over 

w
aterbeheer, het peil in de sloot. D

us niet 
eens handhaving of zo. N

ou, die kreeg daar 

telefonisch een partij gedoe over zich heen! 
N

a afloop zei ze dat haar dat regelm
atig 

overkom
t. Ik schrok daarvan, zei: “Je m

oet 
zo’n gesprek m

eteen beëindigen, dat hoef  
je je niet te laten w

elgevallen!” Pas had ik 
overleg m

et onze vergunningverleners en die 
lopen er ook een paar keer per w

eek tegen-
aan. A

ls je het probleem
 niet herkent en 

erkent, kun je het ook niet oplossen. D
aarom

: 
ga als leidinggevende het gesprek over 
agressie aan.’

H
ardere aanpak

‘W
at m

ij betreft
 kom

t er een veel hardere 
aanpak van agressie en gew

eld door politie 
en Justitie. Eén van onze m

edew
erkers w

erd 
letterlijk van een terrein gegooid door een 
m

anagehouder. D
aar hebben w

ij een zaak 
van gem

aakt. D
ie m

anegehouder kreeg toen 
een boete van, schrik niet, 51 euro! Een 
parkeerschijf vergeten is duurder. D

at 
suggereert voor die burger dat zijn parkeer-
schijf vergeten erger is dan een am

btsdrager 
hardhandig van zijn terrein afw

erken. W
ij 

‘Een parkeerschijf vergeten  
is erger dan een am

btsdrager 
hardhandig van je terrein 
afw

erken’



gedaan en gem
iddeld zijn zo’n vijf procent 

van de gevallen VPT-zaken: vooral bedreiging 
en m

ishandeling. D
at aantal neem

t toe. W
ij 

als O
M

 zijn zw
aarder gaan eisen bij dit soort 

zaken. A
fh

ankelijk van de ernst van een zaak 
hebben w

ij bepaalde richtpunten en dan doen 
w

e er 200 procent bovenop. D
at is fors hoger, 

om
dat w

ij deze zaken serieus nem
en. En je 

m
erkt dat de rechtsspraak die zw

aardere 
eisen opvolgt, teleurstellingen naar boven  
en beneden daargelaten.’

Consequent
‘Zelf volgen w

ij als w
erkgever de procedures 

die zijn afgesproken. En w
e zijn consequent: 

als iem
and over de schreef gaat richting  

onze m
ensen, treden w

e op. W
e proberen 

onze m
ensen te bescherm

en. 
Leidinggevenden geven incidenten goed door 
naar ons als parketleiding en bij de recht-
bank is dat ook zo. Vervolgens zorgen w

e er 
altijd voor dat w

e onze m
ensen horen. W

ij 
nem

en alle signalen buitengew
oon serieus.

D
e opvolging bij de eigen w

erkgever m
oet 

goed zijn, en daarna ook bij de politie en het 

O
M

. Zeg dus nooit als w
erkgever dat agressie 

er bij hoort, w
ant het is niet norm

aal. H
et 

kom
t w

el vaker voor in bepaalde functies, 
m

aar dat is iets heel anders. A
lles begint dus 

bij de w
erkgever. A

ls daar een goede reactie 
kom

t, doet dat slachtoff
ers buitengew

oon 
veel goed. En de ene keer zal dat w

el tot een 
aangift

e leiden en de andere keer niet. M
aar 

gehoord w
orden is heel belangrijk. D

at is bij 
de politie en het O

M
 precies hetzelfde: als je 

daar gehoord w
ordt, doet het je ook goed. 

O
ok m

oeten w
erkgevers aan hun m

ede-
w

erkers laten w
eten dat ze agressie en 

gew
eld serieus nem

en. D
at ze het zelf ook 

niet norm
aal vinden en dat ze geen drem

pel 
opw

erpen als m
edew

erkers w
illen kom

en  
m

et hun verhaal. Creëer een open sfeer.’

M
aatschappij norm

aliseren
‘D

e overheid m
oet bovenal kijken hoe w

e 
deze m

aatschappij op dit vlak w
eer kunnen 

norm
aliseren. W

ant je kunt w
el regressief 

optreden, m
aar dan is het al gebeurd. Je 

m
oet op de preventie gaan zitten. D

aarom
 

m
oet bij binnenkom

st van w
elke instantie 

dan ook, voor de bezoekers m
eteen duidelijk 

zijn: W
ij staan hier voor de veiligheid van 

onze m
edew

erkers en die van u, en dit staat 
u te w

achten als u over de schreef gaat. 
W

ant als iem
and agressief is, heeft

 dat een 
enorm

e uitstraling, ook op de m
ensen bij  

een ander loket. Je schrikt je te barsten! H
et 

is blijkbaar voor som
m

igen heel norm
aal om

 
snel verongelijkt en boos te w

orden. D
at 

m
oeten w

e echt zien terug te dringen. D
at 

vraagt om
 strikte afspraken en duidelijkheid. 

Je ziet op vele vlakken een verruw
ing, 

bijvoorbeeld in het voetbal. Vergelijk dat m
et 

rugby: een stevige sport w
aar ze volledig 

respect voor de scheidsrechter en voor elkaar 
hebben, zonder discussie. D

aar kan het w
el. 

W
at heeft

 nou succes om
 die verruw

ing te 
voorkom

en? D
aar m

oeten w
e serieus w

erk 
van m

aken.’

‘M
ensen hebben nog steeds 

ontzag voor de rechtsspraak’

‘A
ls de w

erkgever m
et een 

goede reactie kom
t, doet dat 

slachtoff
ers buitengew

oon 
veel goed’

René de Beukelaer

H
AN

D
H

AVIN
G

‘M
ensen die als verdachte op zitting verschij-

nen, zijn som
s teleurgesteld in w

at er 
gebeurt. Iem

and die zijn straf hoort, geeft
 

som
s een prim

aire reactie, vooral verbaal. 
D

an gaat het m
eer om

 de em
otie dan om

 de 
feiten. D

aarom
 w

ordt er in de regel niet eens 
op gereageerd, w

ant de agressie ebt na die 
em

otie al snel w
eg. A

ls iem
and w

el de grens 
overgaat, nem

en w
ij actie. D

at is voor ons 
m

akkelijk, om
dat de parketpolitie altijd ter 

plekke iem
and kan aanhouden. O

f w
e doen 

aangift
e en er kom

t een onderzoek.  
D

at gebeurt niet zo vaak. D
aarnaast hebben 

w
e m

ensen die aan de balie verschijnen, in 

allerlei hoedanigheden, en die daar m
oeilijk 

doen. A
ls dat strafb

are feiten oplevert, doen 
w

e aangift
e. D

at w
ij, vergeleken m

et andere 
sectoren, zo w

einig agressie en gew
eld 

ervaren, heeft
 m

ogelijk te m
aken m

et de 
form

ele setting w
aarin w

e ons w
erk doen: 

m
ensen hebben nog steeds ontzag voor de 

rechtsspraak. Ze hebben ook vaak een 
advocaat bij zich die hen voorbereid: “H

oud 
je gedeisd!”’

V
PT-zaken

‘VPT-zaken m
aken een substantieel deel uit 

van ons w
erk. W

e hebben een steekproef 

‘H
et O

M
 is zw

aarder gaan 
eisen bij dit soort zaken’

René de Beukelaer, offi
cier van justitie Rotterdam

 en landelijk portefeuillehouder VPT-beleid

D
e rechtbank en het O

penbaar M
inisterie krijgen 

voornam
elijk op tw

ee m
anieren te m

aken m
et 

agressie en gew
eld tegen m

edew
erkers: aan  

de balie en als een verdachte zich laat gaan in  

de rechtszaal. B
eide kom

en niet zo vaak voor. 

A
nders is dat voor het aantal V

PT-zaken dat voor 

de rechter kom
t: één op de tw

intig strafzaken 

betreft
 agressie en gew

eld in het publieke dom
ein. 

‘W
e m

oeten proberen deze m
aatschappij w

eer te 

norm
aliseren op dit vlak.’
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over hun toeren. D
aar m

oet je m
ee kunnen 

om
gaan. N

et als bij andere uniform
diensten 

heb je, als je m
et een bepaalde spanning in je 

lijf naar een oproep gaat, niet altijd oog voor 
je om

geving, m
aar ben je druk m

et je w
erk 

bezig. D
an valt er w

eleens iets voor w
aarvan 

je achteraf zegt: daar hadden w
e begripvoller 

op kunnen reageren. M
aar deze voorbeelden 

zijn de excessen.’

Escalatie voorkom
en

‘W
e hebben in veel regio’s pilots gedraaid  

en trainingen gegeven in het om
gaan m

et 
agressie en gew

eld, bijvoorbeeld m
et 

jeugdgroepen. Cursisten leren dan hoe je 
kunt bijdragen aan het voorkom

en van 
escalatie. H

et eff
ect w

as enorm
 positief. 

D
aarom

 vinden w
e het erg belangrijk om

  
dit een vaste plek te geven in de basisoplei-
dingen van zow

el m
anschappen en bevel-

voerders als de m
ensen op andere niveaus. 

D
at proces van inbedden is nu bezig. O

p dit 
m

om
ent zijn het nog aanvullende trainingen 

per regio. Een andere belangrijke m
aatregel 

zijn de team
besprekingen achteraf, over 

vragen als: zijn er nare incidenten gew
eest, 

w
at hebben die voor je betekend en m

et je 
gedaan? Verder zijn de drem

pels om
 aangift

e 
te doen verlaagd en zijn er goede protocollen 
voor afgesproken m

et het O
M

. D
aarbij hoort 

ook een convenant m
et de politie en het O

M
.’

R
egistratie verbeteren

‘Behalve de lopende zaken kunnen w
e de 

registratie van incidenten verbeteren. H
et 

liefst w
illen w

e registratie per regio, die w
e 

w
el landelijk opvraagbaar kunnen m

aken. 
H

ierdoor krijgen w
e beter zicht op w

at zich 
nu echt voordoet en w

aar, w
ant er zijn 

regionale verschillen. O
ok w

illen w
e kennis 

‘Bij de brandw
eer kennen  

w
e een cultuur w

aarin w
e 

niet zo snel iets als agressie 
ervaren’ 

‘G
em

iddeld genom
en is er nog w

el respect  
en w

aardering voor de brandw
eer. D

aardoor 
hebben w

e niet dagelijks te m
aken m

et 
incidenten. W

e zien som
s hinderlijk gedrag, 

zoals vuurw
erk of flessen gooien als gevolg 

van alcohol- en drugsgebruik. O
f uitlokking 

en baldadig gedrag. D
an w

ordt er fikkie 
gestookt en staat de jeugd erom

heen tot  

de brandw
eer kom

t en m
aakt dan foto’s, of 

film
pjes om

 op YouTube te zetten. D
aarnaast 

zijn er em
otionele reacties van m

ensen. A
ls 

je bijvoorbeeld een slachtoff
er uit een auto 

w
ilt halen, hebben fam

ilieleden, om
standers 

of andere w
eggebruikers dat niet altijd 

m
eteen door en w

orden ze som
s…

 ik w
il niet 

m
eteen zeggen agressief, m

aar ze raken w
el 

‘Laten w
e vaker 

de positieve kant 
benadrukken’

Lieke Sievers, regionaal com
m

andant brandw
eer en voorzitter directie Veiligheidsregio 

IJsselland

B
randw

eerlieden m
aken in hun w

erk w
el incidenten 

m
et om

standers m
ee, m

aar niet dagelijks en ook 

niet per se m
et agressie en gew

eld. Toch draaien 

er pilots en w
orden er m

aatregelen genom
en 

om
 de om

gang m
et het publiek te verbeteren. 

Lieke Sievers bepleit een integrale aanpak. 

‘O
verheidscam

pagnes zijn som
s te regressief. Laten 

w
e vaker de positieve kant benadrukken. En dat 

veilige publieke taak een opdracht is voor de hele 

sam
enleving.’
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som
s te regressief zijn. “H

anden af van onze 
hulpverleners!” D

at m
oet anders kunnen.  

Ik zie graag m
eer aandacht voor w

at w
e 

preventief kunnen doen. Laten w
e ook vaker 

de positieve kant benadrukken, w
ant 90 tot 

95 procent van de inzet van brandw
eer en 

politie gaat goed. D
aarbij w

orden m
ensen 

gered en zijn geen oploopjes. D
at is niet de 

verantw
oordelijkheid van burgem

eesters, 
politie of brandw

eer alleen, m
aar van de hele 

sam
enleving. Veilige publieke taak is een 

integraal sociaalm
aatschappelijk fenom

een 
en zo m

oeten w
e het ook aanvliegen.’

opbouw
en aan de hand van onze data en  

m
et behulp van de opvattingen en ervaringen 

van onze eigen collega’s. Zo vorm
en w

e een 
brancheopvatting die w

e gezam
enlijk kunnen 

uitdragen, kunnen w
e adequater opleidings- 

en trainingsm
ateriaal ontw

ikkelen en kunnen 
w

e gerichtere m
aatregelen treff

en als 
m

aatw
erk voor specifieke problem

en die 
regio’s hebben. D

aarnaast zijn w
e bezig m

et 
onze veiligheidscultuur en arbeidsveiligheid. 
Bij de brandw

eer kennen w
e een cultuur 

w
aarin w

e niet zo snel iets als agressie 
ervaren en w

aar w
e m

akkelijk bagatelliseren. 
Er doen zich situaties voor die de één als 
onveilig of gew

elddadig ervaart, terw
ijl een 

collega dat niet zo voelt. D
at w

illen w
e m

eer 
intern bespreekbaar m

aken.’

Een dag m
eedraaien

‘W
at bij ons goed gew

erkt heeft
, is m

ensen 
die vanw

ege agressie en gew
eld in aanraking 

zijn gekom
en m

et de politie, een dag laten 

m
eedraaien. Laat ze kennism

aken m
et de 

brandw
eer of politie. D

an ontstaat er begrip 
voor het feit dat er ook gew

oon een vader, 
broer of echtgenoot in dat anoniem

e 
brandw

eerpak zit. M
aak het w

erk m
enselijk. 

D
at kan in een dorp, m

aar ook w
ijkgericht. 

W
ij hebben eens een jeugdgroep uitgenodigd  

om
 een oefenavond m

ee te draaien in de 
kazerne. D

ie groep is helem
aal om

gedraaid 
en heeft

 zelfs tw
ee vrijw

illige brandw
eerm

en-
sen opgeleverd. Ik denk dat overheidscam

-
pagnes en de m

anier van com
m

uniceren 

‘Laat zien dat er een vader, 
broer of echtgenoot in dat 
anoniem

e brandw
eerpak zit’
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Training op m
aat

‘W
ij streven een integrale aanpak na in de 

vorm
 van een driehoek van training/

opleiding, veiligheidsm
anagem

ent en beleid. 
W

e beseff
en dat ongew

enst gedrag voorkom
t 

en proberen onze m
edew

erkers te scholen in 
‘w

eerbaar je w
erk uitvoeren’. Sinds een jaar 

hebben w
e fulltim

e een coördinator onge-

w
enst gedrag in dienst om

 m
edew

erkers 
hierin te trainen. D

at gebeurt op basis van 
risico-inventarisaties per afdeling of unit, 
w

ant bij de Spoedeisende H
ulp heb je te 

m
aken m

et een ander type ongew
enst 

gedrag dan bij een polikliniek. H
et gaat om

 
training op m

aat. Voor personeel op een 
afdeling m

et w
einig risico kiezen w

e bijvoor-
beeld voor gastvrijheidstrainingen, om

 ze te 

leren op een andere m
anier m

et patiënten en 
bezoekers te com

m
uniceren. Iem

and van  
de Spoedeisende H

ulp kan fysieke w
eerbaar-

heidstrainingen volgen. In de trainingen 
kom

en alle them
a’s van ongew

enst gedrag 
aan bod. W

e m
aken daarbij geen onderscheid 

tussen de benadering van patiënten en 
bezoekers of van collega’s binnen een team

. 
Voor veiligheidsm

anagem
ent hebben w

e een 
coördinator fysieke veiligheid. D

ie is verant-
w

oordelijk voor de incidentopvolging. W
e 

kennen gedragsregels, een agressieprotocol, 
een personeelsalarm

 en w
e hebben onze 

contacten m
et het O

penbaar M
inisterie, 

politie en w
ijkagenten goed op orde.’

M
aak het bespreekbaar 

‘W
at er nog nodig is? H

et bespreekbaar 
m

aken van ongew
enst gedrag binnen het 

team
, ook van de onderlinge incidenten.  

Er zijn w
eleens collega’s die elkaar onheus 

bejegenen, zoals dw
ingend zijn door de 

telefoon, afsnauw
en of uitsluiten. D

an w
ordt 

m
et elkaar een incident nabesproken om

 
ervan te leren. O

ns Bedrijfsopvangteam
  

kan ondersteuning aanbieden als het een 

‘O
ns incidentenm

eldingen-
systeem

 laat het alleen het 
topje van de ijsberg zien’

‘D
e belangrijkste oorzaken van agressie en 

gew
eld zijn spanning en onzekerheid bij 

patiënten en bezoekers. A
ls ze binnenkom

en 
voelen ze zich vaak onzeker. Ze w

eten niet 
w

at hun te w
achten staat of kom

en voor  
een spannend onderzoek. A

ls ze dan langer 
m

oeten w
achten, leidt dat som

s tot agressie. 
M

aar ook onze w
ijze van com

m
uniceren m

et 
patiënten en bezoekers en de gew

ijzigde 

autoriteitsverhoudingen kunnen ongew
enst 

gedrag veroorzaken. M
ensen zijn m

ondiger 
gew

orden, hebben m
inder respect dan enkele 

jaren geleden. D
e com

m
unicatie tussen 

ziekenhuispersoneel en patiënten is anders, 
directer, dan vroeger. D

at valt niet altijd bij 
iedereen in goede aarde.’

‘Veel ziekenhuis-
m

edew
erkers denken  

dat ongew
enst gedrag  

bij hun w
erk hoort’

Thea Teijem
a, beleidsadviseur/preventiem

edew
erker Ziekenhuisgroep Tw

ente

‘O
ngew

enst gedrag’ is bij Ziekenhuisgroep 

Tw
ente (ZG

T) de verzam
elnaam

 voor fysieke 

en verbale agressie, pesten, intim
idatie en 

discrim
inatie. D

aarbij gaat het niet alleen om
 

negatieve uitingen van patiënten en bezoekers, 

m
aar som

s ook tussen m
edew

erkers onderling. 

H
et ziekenhuis heeft

 locaties in A
lm

elo en 

H
engelo. ‘Zo’n overheidscam

pagne als H
anden 

af van het am
bulancepersoneel! zou er voor 

ziekenhuism
edew

erkers ook m
ogen kom

en.’
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B
lijvende behoeft

e aan ondersteuning
‘W

at de overheid nog kan doen? A
llereerst 

ons blijven ondersteunen. W
at w

e verder 
denken nodig te hebben, is de strafvervolging 
versnellen en agressie en gew

eld prioriteren. 
O

ok denk ik dat de overheid ons m
eer kan 

ondersteunen m
et publiciteitscam

pagnes, 
om

 duidelijk te m
aken dat w

e ongew
enst 

gedrag tegen m
ensen m

et een openbare 
functie m

et zijn allen niet accepteren. N
eem

 
die cam

pagne die laat zien dat gew
eld 

richting am
bulancepersoneel niet norm

aal is. 

H
et zou heel m

ooi zijn als er een overheids-
cam

pagne kom
t die laat zien dat agressie  

en gew
eld binnen het ziekenhuis ook niet 

norm
aal is. Verder zou het terugdraaien  

van de opheffi
ng van het eVPT een van  

de overheidsm
aatregelen m

oeten zijn.  
W

ij als organisatie hebben heel behoeft
e  

aan voorlichting over dit onderw
erp, m

et 
voorbeeldm

ateriaal, best practices, e-lear-
ningm

odules. D
aar speelt het eVPT een grote 

rol in. D
at het expertisecentrum

 verdw
ijnt, is 

een groot verlies voor ons.’

incident m
et een grote im

pact betreft
. W

e 
hebben een incidentenm

eldingensysteem
, 

m
aar w

e denken dat w
e daarm

ee alleen het 
topje van de ijsberg zien van w

at er w
erkelijk 

gebeurt. Een issue is ook dat m
edew

erkers 
denken dat ongew

enst gedrag bij hun w
erk 

hoort, dat het norm
aal is. Bew

ustw
ording 

dat dit niet het geval is, is en blijft
 essentieel. 

D
aarom

 zou het bijvoorbeeld goed zijn om
 

best practices uit te w
isselen m

et andere 
ziekenhuizen en instellingen, om

dat w
e het 

m
eeste kunnen leren van elkaar. Verder 

zetten w
e m

eer in op preventie. D
at spannin-

gen leiden tot agressie kan gebeuren, m
aar 

w
e proberen onze m

edew
erkers zo te trainen 

en op te leiden dat ze zo kunnen handelen en 
sturen, dat het uiteindelijk niet tot fysieke 
agressie kom

t. Een ander belangrijk aan-
dachtspunt is dat w

e doen w
at w

e zeggen. 
W

e hebben een goed protocol, w
e hebben 

m
et z’n allen afgesproken dat er repressief 

w
ordt opgetreden, dus dan m

oeten w
e ook 

echt w
aarschuw

ingen uitgeven en aangift
e 

doen. D
ie slag hebben w

e het afgelopen jaar 
gem

aakt en w
e w

orden er steeds beter in. W
e 

gaan sow
ieso verder op de ingeslagen w

eg. 
H

et opleiden is in volle gang en w
e gaan 

langzaam
aan zien of die aanpak w

erkt.’

‘H
et is belangrijk dat w

e  
doen w

at w
e zeggen, dus 

ook echt w
aarschuw

ingen 
uitgeven en aangift

e doen’



M
artin Sm

eekes

H
U

LPVERLEN
IN

G

D
e toekom

st van agressievrij w
erk

21

hadden. W
e hebben toen tw

ee dingen gedaan 
om

 agressie tegen ons personeel aan te 
pakken: een brochure ontw

ikkeld en een 
gam

e laten m
aken. D

e brochure Spoed 
hebben w

e gem
aakt m

et andere partijen  
in de regio, zoals ziekenhuizen, huisartsen-
posten en G

G
Z. H

ierin hebben w
e uitgelegd 

hoe spoedeisende hulp w
erkt. Ik snap best 

dat het frustrerend is als je je kruisband 
scheurt op het voetbalveld en vervolgens heel 
lang m

oet w
achten bij de Spoedeisende H

ulp 
in het ziekenhuis, terw

ijl patiënten die later 
binnenkom

en voorgaan. In de brochure 
leggen w

e uit w
aarom

 dat gebeurt: dat er 
triage plaatsvindt en dat acute patiënten 
voorgaan. En dat als je 112 belt er niet 
autom

atisch een am
bulance kom

t, om
dat  

w
e daarvoor eerst m

oeten w
eten w

at er aan 

de hand is. D
e brochure hebben w

e verspreid 
onder 300.000 m

ensen in onze regio.

‘D
e gam

e A
m

bulance Control laat spelers 
ervaren hoe het is om

 als centralist in een 
112-m

eldkam
er te w

erken. Tijdens het spel 
kom

en er m
eldingen binnen. Kiest de speler 

voor de m
akkelijke w

eg en stuurt hij overal 
am

bulances op af, dan heeft
 hij een pro-

bleem
 w

anneer er een serieuze m
elding kom

t 
en er geen w

agens m
eer paraat staan. W

e 
hebben behoorlijk getw

ijfeld of zo’n com
pu-

terspel het geld w
aard w

as, m
aar het w

erd 
een behoorlijk succes. D

e gam
e is ruim

 
120.000 keer gespeeld en leverde veel 
positieve reacties op. D

egenen die het 
hebben gespeeld hebben zich kunnen 
verplaatsen in de hulpverleners. H

opelijk 
kw

eekt dat begrip.’

Training de-escalerend handelen
‘O

nze m
edew

erkers krijgen allem
aal een 

training in de-escalerend handelen. D
at vind 

ik vanzelfsprekend. H
et trainen van m

ede-
w

erkers is het m
inim

ale dat je als w
erkgever 

kunt doen. D
aarnaast hebben w

e een aantal 

‘Ik pleit voor een Bol.com
-

principe bij justitie: bij elke 
stap in de procedure een 
bericht naar het slachtoff

er’

‘Veel m
ensen denken dat am

bulanceperso-
neel constant fysiek belaagd w

ordt. D
at is 

gelukkig niet zo. W
el hebben w

e geregeld te 
m

aken m
et verbale agressie, zoals schelden, 

m
aar ook m

et spugen. Vooral in de w
eek-

enden, w
anneer de alcohol rijkelijk vloeit, 

krijgen rijdende diensten daarm
ee te m

aken. 
D

e m
eldkam

er heeft
 vooral te m

aken m
et 

scheldpartijen in panieksituaties. M
ensen 

w
illen dat er m

eteen een am
bulance kom

t  

en snappen niet dat w
e daarvoor eerst een 

paar vragen m
oeten stellen.’

B
rochure en gam

e
‘Een aantal jaren geleden zijn w

e het m
elden 

van incidenten gaan stim
uleren. D

at had 
eff

ect. H
et aantal geregistreerde incidenten 

steeg explosief, van ongeveer vijft
ien per jaar 

naar ver boven de honderd. H
et leek w

el of w
e 

de m
eeste m

eldingen van heel N
ederland 

‘D
oor begrip te kw

eken 
voor onze w

erkw
ijze 

kunnen w
e agressie 

voorkom
en’

M
artin Sm

eekes, directeur Veiligheid en Zorg bij de Veiligheidsregio N
oord-H

olland N
oord

Landelijk is er veel aandacht gew
eest voor agressie 

tegen am
bulancem

edew
erkers, m

et confronterende 

reclam
espotjes en postercam

pagnes. M
artin 

Sm
eekes van de Veiligheidsregio N

oord-H
olland 

N
oord, gelooft

 vooral in het uitleggen van de eigen 

w
erkw

ijze. ‘A
ls m

ensen snappen w
aarom

 w
e bij de 

112-m
eldkam

er eerst vragen m
oeten stellen en 

niet direct een am
bulance kunnen sturen, kan dat 

agressie voorkom
en.’
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Incidenten gebruiken
‘H

et is lastig om
 agressie tegen personeel 

binnen een organisatie op de agenda te 
houden. Collega´s hebben het doorgaans 
druk en hebben vaak andere dingen aan  
hun hoofd. Ik probeer incidenten daarom

 te 
gebruiken om

 intern aandacht te genereren 
voor het onderw

erp. A
ls er iets heft

igs 
gebeurt, heeft

 m
en het aan de koffi

etafel 
over agressie, dus dat is het m

om
ent om

  
te laten zien w

at je ertegen kunt doen. Ik 
vertel collega’s w

at er is gebeurd, hoe w
e als 

organisatie hebben gehandeld en hoe w
e het 

verder w
illen oplossen. Pak je deze m

om
en-

ten niet, dan slibt het onderw
erp w

eg.’

‘Verder is het belangrijk om
 ervaringsdeskun-

digen van buiten naar binnen te halen. Kijk 
daarbij ook vooral naar andere branches. 
W

aarom
 zou je het w

iel zelf uit gaan vinden 
als organisaties in andere sectoren al een 
oplossing hebben? W

at dat betreft
 is het 

jam
m

er dat het expertisecentrum
 Veilige 

Publieke Taak ophoudt te bestaan. D
aar 

w
aren veel goede praktijkvoorbeelden te 

vinden.’

‘W
at de overheid nog kan doen is constant 

aandacht geven aan het onderw
erp. D

at 
gebeurt al, bijvoorbeeld m

et de landelijke 
cam

pagne ‘de m
ensen van de am

bulance’. 
H

ierin w
ordt uitgelegd w

aarom
 w

e dingen 
doen zoals w

e ze doen. Een beetje in navol-
ging van onze eigen Spoed-folder. Ik vind het 
een goed initiatief.’

m
ensen extra opgeleid, zodat elke lokale 

hulppost tw
ee m

edew
erkers heeft

 die 
bedreigde collega’s snel kunnen opvangen. 
O

p het hoofdkantoor in A
lkm

aar hebben w
e 

een bedrijfsopvangteam
 (BO

T) m
aar dat zit 

voor veel m
edew

erkers relatief ver w
eg. D

e 
drem

pel om
 daar op af te stappen is som

s te 
hoog. Tw

ee “agressie-coaches” in de buurt is 
dan een laagdrem

pelig alternatief.‘

‘Ten slotte w
erken w

e sinds een paar jaar 
m

et een casem
anager: iem

and die de 
zw

aardere incidenten, w
aarbij aangift

e w
ordt 

gedaan, m
onitort. H

ij houdt de voortgang 
van strafzaken in de gaten bij Justitie en 
brengt onze m

edew
erkers daarvan op de 

hoogte. D
eze casem

anager w
erkte al voor 

politiefunctionarissen en nu dus ook voor 
ons. D

e aangift
ebereidheid is hierdoor flink 

toegenom
en. Een tegenvaller w

as dat 
anoniem

 aangift
e doen bijna nooit w

ordt 
toegepast in de praktijk. D

aar hadden veel 
m

edew
erkers w

el op gehoopt.’

B
ol.com

-principe
‘Verder loopt de com

m
unicatie via het 

O
penbaar M

inisterie niet altijd even goed, 
ook al gaat het beter dan een paar jaar 
geleden. Ik pleit voor een “Bol.com

-principe“ 
bij justitie. Bij de w

ebw
inkel krijg je een 

bevestiging van je bestelling, dan een m
ailtje 

dat het distributiecentrum
 de order heeft

 
verpakt, vervolgens een bericht dat de 
postbode onderw

eg is en dan ook nog een 
bericht als je niet thuis w

as tijdens het 
bezorgen. W

aarom
 kan het O

M
 dat niet?  

H
et slachtoff

er laten w
eten als een zaak in 

behandeling is, als de offi
cier gaat vervolgen, 

of w
anneer het een rechtszaak w

ordt. N
u is 

de procedure som
s net een zw

arte doos. H
et 

eerste contact is vaak pas w
anneer er een 

datum
 is voor de rechtszitting. Som

s krijg  

je na anderhalf jaar ineens een bericht dat  
de zaak geseponeerd is. D

at m
otiveert 

w
erknem

ers niet om
 aangift

e te doen. W
at  

ze trouw
ens w

el m
otiveert is om

 een keer  
een VPT-rechtszitting te bezoeken. D

an zien 
ze m

et eigen ogen dat er w
el degelijk iets 

gebeurt m
et agressie tegen hulpverleners. 

D
ie straff

en zijn echt niet m
als.’

‘G
ebruik je incidenten niet 

om
 agressie intern onder de 

aandacht te brengen, dan 
slibt het onderw

erp w
eg’
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incidenten. D
at geldt voor heel veel sectoren. 

W
ij krijgen in onze bussen alles m

ee w
at er 

in de m
aatschappij leeft

: overw
egend nette 

m
ensen, m

aar som
s ook vervelende figuren. 

Er lijkt m
inder respect te zijn voor chauff

eurs 
en controleurs. A

ls een chauff
eur vroeger 

vroeg of je je voeten van de bank af w
ilde 

halen, dan deed iedereen dat gew
oon. N

u zijn 
er genoeg reizigers die reageren m

et een 
grote m

ond. W
ij proberen agressie tegen te 

gaan door onze chauff
eurs zo goed m

ogelijk 
op te leiden, ook in het om

gaan m
et lastige 

klanten. D
aarnaast zijn al onze bussen 

uitgerust m
et een cam

era. Som
m

ige daarvan 
hebben een ‘live-view

’-functie, w
aardoor de 

centrale m
eldkam

er live m
ee kan kijken en 

luisteren als de chauff
eur op de noodknop 

heeft
 gedrukt. In de m

eldkam
er kunnen ze 

daardoor beter inschatten of ze de assisten-
tie van de politie m

oeten inroepen.’

Sim
pele dingen

‘Verder zit het verbeteren van veiligheid en 
het veiligheidsgevoel in sim

pele dingen, 
bijvoorbeeld in het ophangen van extra 
verlichting bij de bushaltes. O

ok zouden de 
vervoersbew

ijzen w
at m

ij betreft
 duidelijker 

m
ogen zijn. N

u zijn er in N
ederland nog 

ontzettend veel verschillende vervoersbew
ij-

zen. D
at m

aakt het voor de reizigers en 
chauff

eurs lastig om
 snel te w

eten of een 
bew

ijs nog geldig is. H
opelijk gaan w

e ook 
steeds m

eer richting cashless betalen. 
N

atuurlijk zijn er de chipkaarten, m
aar 

daarnaast w
erken buschauff

eurs nog m
et 

papieren kaartjes en cash geld, w
aardoor ze 

som
s w

orden overvallen. A
ls er m

eer 
alternatieven kom

en voor de papieren 
kaartjes, bijvoorbeeld betalen m

et m
obiele 

telefoons, kunnen w
e betalingen m

et contact 
geld helem

aal afschaff
en.’

‘In m
etro’s is de veiligheid flink verbeterd 

door de kom
st van toegangspoortjes. D

at 
zou voor de bus ook goed kunnen w

erken, 
bijvoorbeeld m

et een poortje bij de ingang. 
Tot nu toe m

ag dat niet, om
dat het in strijd 

zou zijn m
et Europese regels. Bij een 

calam
iteit m

oeten alle passagiers nam
elijk 

snel de bus uit kunnen. In D
uitsland w

erken 
ze echter al w

el m
et tourniquets, dus het  

‘H
et verbeteren van veiligheid 

zit vaak in sim
pele dingen, 

zoals extra verlichting bij de 
bushaltes’

‘In 2015 kreeg gew
eld in het openbaar 

vervoer veel aandacht door de zw
are 

m
ishandeling van een treinconductrice in 

H
oofddorp. N

aast de N
S heeft

 toen ook het 
stad- en streekvervoer bij diverse m

inisteries 
aan de bel getrokken, w

ant ook bij ons 
vinden dagelijks agressie-incidenten plaats. 
D

an heb ik het over schelden, spugen en 
som

s ook slaan of schoppen. Vaak zijn het 
zw

artrijders of grijsrijders, die boos w
orden 

bij een kaartjescontrole. M
aar een buschauf-

feur heeft
 ook te m

aken m
et agressie op de 

w
eg. A

utom
obilisten die de bus de w

eg 
afsnijden of verhaal kom

en halen als ze geen 
voorrang krijgen. O

p veel plekken krijgt de 
bus voorrang op andere w

eggebruikers, m
aar  

het lijkt w
el of steeds m

inder m
ensen dat 

snappen.’

Verruw
ing van de m

aatschappij
‘Ik denk dat de verruw

ing van de m
aatschap-

pij een belangrijke rol speelt bij agressie-

‘N
iet concurreren op 

veiligheid, m
aar juist 

sam
enw

erken’

Juul van H
out, directeur Connexxion O

V en voorzitter van de stuurgroep Sociale Veiligheid 
Streekvervoer

G
enoeg initiatieven om

 de veiligheid in 

het openbaar vervoer te verbeteren, zoals 

toegangspoortjes in bussen, cashless betalen 

bij de chauff
eur of gecom

bineerde B
O

A
’s. 

V
oor Connexxion-directeur Juul van H

out is 

sam
enw

erking m
et andere ov-bedrijven echter 

het belangrijkste. ‘N
u kunnen w

e elkaar nog 

beconcurreren op veiligheid. D
at zou m

oeten 

veranderen.’
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G
egevensuitw

isseling
‘Verder zie ik voor de overheid een belangrijke 
rol in de sam

enw
erking m

et en tussen 
ov-bedrijven. R

eizigers reizen m
eestal m

et 
m

eerdere organisaties. H
et zou goed zijn als 

die bedrijven m
eer gegevens zouden uitw

is-
selen. Iem

and die bij ons een vervoersverbod 
heeft

, kan zonder problem
en de trein 

instappen. D
at zou niet zom

aar m
oeten 

kunnen. D
e overheid zou kunnen helpen bij 

het vorm
en van een platform

, w
aarop de 

ov-bedrijven sam
en kunnen w

erken aan 
veiligheid. H

et voordeel van gegevensuitw
is-

seling is ook dat w
e m

eer zicht zouden 
krijgen op zw

artrijden. In België bestaat 
bijvoorbeeld het systeem

 dat je bij elke keer 
zw

artrijden een hogere boete krijgt. D
an pak 

je specifiek de notoire zw
artrijders aan.’

‘W
at gegevensuitw

isseling betreft
 gebeurt  

er al w
el een hoop. O

p een aantal plekken  
in N

ederland zijn convenanten afgesloten 
tussen overheden, politie en ov-bedrijven. 
M

ensen die in de trein of bus overlast 

veroorzaken, gedragen zich in andere 
gelegenheden vaak ook agressief. D

oor data 
m

et de politie uit te w
isselen, krijg je deze 

veelplegers eerder in het vizier. D
e resultaten 

van deze sam
enw

erkingen zijn bem
oedigend. 

W
at m

ij betreft
 gaan ov-bedrijven, politie en 

veiligheids regio’s nog veel m
eer 

sam
enw

erken.’

zou m
ogelijk m

oeten zijn. W
e zijn nu m

et  
de betreff

ende rijksdienst aan het kijken op 
w

elke m
anier w

e dit toch kunnen toepassen.’

A
anbestedingen

‘H
et belangrijkste w

at de overheid zou 
kunnen bijdragen in de strijd tegen agressie 
in het openbaar vervoer, is dat sociale 
veiligheid vanzelfsprekend zou m

oeten zijn 
bij aanbestedingen. N

u is dat nog iets w
aar 

ov-bedrijven elkaar op kunnen beconcurre-
ren. W

ij zouden zom
aar een concessie 

kunnen w
innen door zo w

einig m
ogelijk geld 

uit te trekken voor de veiligheid van onze 
m

edew
erkers. D

at bespaart geld, w
aardoor 

w
e onze diensten goedkoper kunnen aanbie-

den. D
oor bepaalde sociale veiligheidseisen 

verplicht te stellen, voorkom
en provincies 

dat daar op w
ordt beconcurreerd. 

‘D
e afgelopen jaren heeft

 de overheid 
agressie in het openbaar vervoer aangepakt 
m

et de Taskforce Veiliger O
penbaar Vervoer. 

D
at w

erkte goed. H
et zorgde nam

elijk voor 

extra toezichthouders in het openbaar 
vervoer, w

at het ov zichtbaar veiliger m
aakte. 

H
elaas is de subsidie aan de taskforce 

beëindigd. Zelf hebben w
ij ook BO

A’s, die 
getraind zijn in het om

gaan m
et gew

eld. H
et 

lastige is dat deze m
ensen vaak m

aar in één 
branche inzetbaar zijn. In de spits is het in 
onze bussen druk, dus dan hebben w

e veel 
m

ankracht nodig. H
et zou handig zijn als  

w
e voor een paar uur BO

A’s vanuit een 
andere branche in kunnen huren, die daarna 
bijvoorbeeld in een w

arenhuis of een 
bedrijventerrein aan het w

erk gaan. D
at m

ag 
helaas niet, om

dat ze m
eestal m

aar voor één 
branche hun bevoegdheid hebben.’

‘Iem
and die bij ons een 

vervoersverbod heeft
, kan 

nu nog zonder problem
en de 

trein instappen’
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W
e kam

pen regelm
atig m

et zaken die 
eigenlijk niet op een m

bo thuishoren: 
diefstal, bedreiging via social m

edia, 
radicalisering of loverboys. N

oem
 m

aar op. 
H

et overgrote deel van de leerlingen is 
gelukkig serieus m

et school bezig, m
aar w

ij 
zien hier alle problem

en die buiten de m
uren 

van onze school ook voorkom
en. W

e doen er 
echter alles aan om

 te zorgen voor een goede 
sfeer. Iedereen heeft

 het recht om
 zich veilig 

te voelen.’

Leerlingen onderling
‘D

e m
eeste agressie-incidenten zijn tussen 

leerlingen onderling. A
gressie tegen m

ede-
w

erkers kom
t w

el voor, m
aar is vooral 

verbaal. Fysieke agressie tegen docenten 
gebeurt zelden. Ik ben hier in 1976 begonnen 
en heb m

aar tw
ee keer m

eegem
aakt dat een 

docent in elkaar is geslagen. Bij een straf-
baar feit, zoals fysiek gew

eld of bedreiging, 
doen w

e altijd aangift
e. O

uders kunnen ook 
lastig zijn, al gebeurt dat niet vaak. A

ls 
ouders echt vervelend w

orden richting 

docenten, dan nodigen w
e ze uit voor een 

gesprek, w
aarin w

e uitleggen w
aarom

 w
e 

doen w
at w

e doen.’

‘D
e oorzaak van agressie is vrijw

el altijd 
persoonlijk. Een leerling die veel ballen 
tegelijk in de lucht m

oet houden en dan een 
docent die iets verkeerds zegt of gew

oon op 
het verkeerde m

om
ent op de verkeerde plek 

staat. A
gressie is vaak te voorkom

en door 
tijdig te signaleren w

anneer het niet goed 
gaat m

et een leerling. O
f w

anneer hij of zij 
ineens ander gedrag vertoont. In dat geval 
kan een docent het gesprek aangaan. O

nze 
docenten krijgen daarvoor trainingen. D

at is 

‘Bij een strafb
aar feit, zoals 

fysiek gew
eld of bedreiging, 

doen w
e altijd aangift

e.’

Alice van der M
ark

‘Begin 2004 w
erd op het H

aagse Terra 
College conrector H

ans van W
ieren dood-

geschoten door een leerling. D
at w

as voor 
ons reden om

 goed na te denken over de 
veiligheid op onze school. W

at als zoiets hier 
zou gebeuren? Vanaf die tijd kreeg sociale 
veiligheid hier steeds m

eer aandacht. 
Inm

iddels hebben w
e toegangspoortjes, 

cam
eratoezicht, trainingen voor docenten, 

goede contacten m
et de politie en gem

eente 
en professionele beveiligers. D

ie beveiligers 
zijn vooral gastheer, m

aar ze houden ook de 
boel goed in de gaten en staan in contact 
m

et de onderw
ijsm

anagers.’

‘W
ij hebben ongeveer 20.000 studenten  

en 1.900 m
edew

erkers, verspreid over 
m

eerdere cam
pussen en kleinere eenheden. 

‘Iedereen heeft
 het recht 

om
 zich veilig te voelen’

Alice van der M
ark, centraal coördinator sociale veiligheid en integriteit bij RO

C M
ondriaan

A
lle problem

en die in de sam
enleving spelen, 

kom
en in het klein ook voor op het R

O
C M

ondriaan 

in D
en H

aag, een m
bo-school m

et zo´n 20.000 

studenten. A
lice van der M

ark zorgt er voor een 

veilig klim
aat voor leerlingen en m

edew
erkers.  

‘H
et belangrijkst voor sociale veiligheid is het 

contact m
et elkaar; m

et m
edew

erkers en m
et 

leerlingen in gesprek blijven en alles bespreekbaar 

m
aken.’

O
N

D
ERW

IJS
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scholen is sociale veiligheid goed georgani-
seerd. W

e m
oeten w

el. D
oor schaalvergroting 

verlopen som
m

ige processen bedrijfsm
atiger 

en dat heeft
 som

s voordelen. Bepaalde 
zaken, zoals de veiligheid op school, kunnen 
w

e hierdoor beter organiseren.’

B
etrokkenheid

‘W
at de landelijke overheid nog m

oet doen 
om

 het onderw
ijs veiliger te m

aken? Eigenlijk 
niets. Ik vind het vooral belangrijk dat de 
lokale overheid m

eew
erkt. D

at zit ’m
 niet in 

geld, m
aar vooral in betrokkenheid. In D

en 
H

aag gaat dat prim
a. W

ij hebben goed 
contact m

et de politie, het veiligheidshuis en 
de gem

eente. D
e lijnen zijn kort en iedereen 

is m
akkelijk te benaderen. H

et is natuurlijk 
w

el fijn als er vanuit m
inisteries expertise 

beschikbaar is om
 scholen te ondersteunen. 

H
et m

inisterie van Sociale Zaken en 
W

erkgelegenheid heeft
 bijvoorbeeld een 

taskforce in het leven geroepen om
 scholen 

advies te geven op het gebied van sociale 
veiligheid. Een aantal ervaringsdeskundigen 

kom
t dan een m

iddag langs om
 te kijken w

at 
er op een school gebeurt en geeft

 advies over 
hoe dingen verbeterd kunnen w

orden. D
at 

vind ik ideaal: een aantal experts die 
daadw

erkelijk kom
en kijken en m

et w
ie je 

kan sparren over verbeteringen. D
ie onder-

steunende rol van de overheid zie ik graag.’

Alice van der M
ark

nodig, w
ant het gesprek aangaan m

et een 
leerling is niet voor iedereen in het onderw

ijs 
vanzelfsprekend. Leerlingen de klas in, 
lesgeven, en de leerlingen er w

eer uit: dat 
w

as vroeger de houding van docenten. M
aar 

dat kunnen w
e ons nu niet m

eer perm
itteren. 

H
et is belangrijk dat docenten m

et leerlingen 
praten, bijvoorbeeld over de aanslagen in 
Parijs. W

ij hebben veel islam
itische leerlin-

gen en de aanslagen houden hen erg bezig. 
H

et helpt dan om
 er m

et ze over te discussië-
ren. O

ok om
 discussies te kunnen leiden, 

volgen onze docenten cursussen.’ 

A
anslagen Parijs

‘Ik heb niet het idee dat de feitelijke bedrei-
gingen erger zijn gew

orden in de afgelopen 
decennia. Eerder m

inder. M
aar het gevoel van 

dreiging fluctueert. N
a de aanslagen in Parijs 

lijkt het gevoel van onveiligheid ineens w
eer 

heviger. Toch helpen dat soort incidenten bij 
het aanpakken van agressie en gew

eld, net 
als bijvoorbeeld de aanslagen op 11 septem

-
ber of de m

oord op Theo van G
ogh. D

an kom
t 

er angst, m
aar ook bew

ustw
ording dat het 

belangrijk is om
 te investeren in veiligheid.

‘D
ie constante aandacht voor sociale 

veiligheid, m
ensen daarin w

akker houden, is 
m

isschien nog w
el het belangrijkste bij de 

aanpak van agressie. W
at dat betreft

 ben ik 
een beetje Jehova-achtig. Ik blijf er continu 
op ham

eren, w
ant het onderw

erp verdw
ijnt 

gem
akkelijk w

eer van de agenda. H
et 

belangrijkst voor sociale veiligheid is het 
contact m

et elkaar; m
et m

edew
erkers en  

m
et leerlingen in gesprek blijven en alles 

bespreekbaar m
aken. O

p de m
eeste m

bo-

‘A
ls ouders echt vervelend 

w
orden richting docenten, 

nodigen w
e ze uit voor een 

gesprek’

D
e toekom

st van agressievrij w
erk

28



Colofon

D
it is een uitgave van  

het expertisecentrum
 Veilige Publieke Taak.

Postbus 556 | 2501 CN
 D

en H
aag

w
w

w
.evpt.nl

 Telefoon

(070) 376 57 00

 H
oofdredactie

Expertisecentrum
 Veilige Publieke Taak

 R
edactie en eindredactie

Expertisecentrum
 Veilige Publieke Taak

H
et N

ederlands Tekstbureau

 V
orm

geving

Studio Tint, D
en H

aag

D
rukw

erk

Studio Tint

 D
ecem

ber 2015


