"Agressie doet wat met een mens’ > zie p. 16
‘Interventie a la carte’ > zie p. 80

PROFESSIONEEL REAGEREN:
MODEL AGRESSIEHANTERING
Een model om professioneel te reageren op agressie.

Incident

Eigen emotie
Het lichaam reageert met een stressreactie.

De medewerker leert de eerste waarschuwingssignalen in een vroeg stadium herkennen.

En hij leert angst of boosheid beheersen voor hij reageert.

Professionele reactie
Zelfcontrole
De medewerker heeft zijn emoties en fysieke reacties onder controle.
Ademhaling, spierspanning, lichaamshouding en gedachten sturen
zijn reacties die hij actief kan beinvlioeden.

Situatie taxeren
Om een juiste strategie te kiezen, moet de medewerker
eerst de situatie herkennen eninschatten. Hij let op:
-de aard van de agressie
-hoe hoog de spanning bij de betrokkenen opgelopen is
-de mogelijke impact bij verdere escalatie
-de mogelijkheden in de gegeven situatie
Aanpak kiezen

Agressieombuigen en stoppen
Op basis van ervaring en training.
Als de spanning te hoog zit en de medewerker inschat dat hij de
situatie niet alleen kan hanteren, schakelt hij assistentie in.

Afhandelen
De medewerker vindt dat hij de agressor kan aanspreken op zijn gedrag.
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Vechten

Een medewerker die boos en gefrustreerd wordt
bij eenincident, loopt het risico te bekvechten. Hij
gaat in discussie, het wordt een welles-nietesspel
en de kans op escalatie neemt toe.

Vluchten

De medewerker wordt week, bang en weet niet
hoe te reageren. Hij loopt weg. De situatie wordt
voor agressor en getuigen onveilig.
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