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De  laatste ja re n schieten bedrij fjes die

zich in meer o f min dere mate bezighou -

de n met d e omgan g met a gressie en

ge weld a ls pad destoe len  uit de g rond.

Het lij kt op het ee rste g ezicht da n o ok

moeilijk om als b edrijf e en du id elij ke

plaats te creëren  in dit mijnen veld va n

ag re ssie man agement. Niet voo r Cra f t .

Hij weet zich  een voudig  te ondersch ei-

de n van d e con cu rren tie. Het gehe im?

Het leveren  van een  integrale en in ten -

s i e ve cursus o p maat gemaakt vo o r

iedere organ isatie. In  tegen stellin g tot

veel and ere spelers op de markt g elo oft

C raft n iet in  een  un iverseel p lan  om p ro-

blemen met ag ressie aan te p akke n .

" Vaak wordt doo r een b edrijf of instellin g

g e ko zen  voor een  willekeurige cursus

ag re ssie . Een aan pak d ie  me estal maar

weinig impact h eeft op d e deelne mers

en  d aarom maar wein ig  concrete ve r b e -

ter ing oplevert". "Kijk, waar he t o m gaat

is het re aliseren van  een ged ra g s ve ra n-

de rin g. Dat is echter heel moeilijk te ve r-

w e ze n l i j ken in dr ie d agen tijd". Om dit

toch te  kunn en realiseren  heeft Cra f t

da n ook geko zen voor een  e fficië nt en

p rag matisch prog ra mma. 

Locatiescan en risic oanalyse

Bij een opdracht werkt Craft altijd  met

een  uitgebreid en  nau wge zet plan va n

aan pak. Allereerst wo rd t er daartoe een

locatiescan  ge maak t, waarto e de we rk -

vloer van  d e op dra c h t g e ver uitgeb re id

wordt ond erzocht. Zo kij kt Cra ft of er

elementen zij n die r isico verhogen d kun -

nen  werken  zoals losse  on derdelen  d ie

m o g e l i j ker wij s v erwond ing en k un nen

ve r o o r z a ken , ma ar bij voo rbee ld  oo k

z a ken als kleurg ebruik spelen  daarbij

een rol. Pa ra d oxa al gen oeg kan ook een

b e ve i l i g i n g s wan d va n p lexig las te r

b e veiliging  van b aliemed ewerkers een

n e g a t i e ve uitwerking  he bben . Immers,

een dergelijk ‘beve iliging sitem’ ve r g r o o t

de af stand  tu ssen be id e partij en en

De kracht van Craft
Agressie en  g eweld dru kken  een steed s g ro tere stemp el op de huidig e

m aatsch ap pij. De overbekend e voo rbeeld en van  stille toch ten bij weer

een ander g eval van zin loo s geweld sp reken d aarbij boekdelen . Maar

o ok b inn en bedrijven en instelling en  krijg en  m edewerkers steed s

vaker te m aken  m et conflicten  waarin ag ressie en  g eweld een  rol sp e-

len . "Een go ed e o mgan g m et derg elijke inciden ten is du s van  g roo t

b elang voor iedere pro fit en non -p rofitorganisatie" , aldus Fran k

Verstraten , werkzaam  b ij Craft Manag em ent Con sultants B.V. dat

agressiem anagemen t reken t tot h aar core-b usiness.
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maakt d ire ct contact moeilij ke r. Nadat

d e locatiescan is af geron d ma akt Cra f t

een  zog enaamde r isicoana lyse. Daarin

wordt allereerst opge teken d welke inci-

d enten zich in het ver leden zoal hebb en

voo rgedaan . Maar ook is er a andacht

voo r mogelijke incid enten d ie zich welis-

waar n iet h ebben  voorg edaan ma ar die

wel in  de lijn der ve r wachting liggen.

Na ast het in  kaa rt breng en van deze

( m o g e l i j ke) in ciden te n is er een belan g-

r i j ke p la ats ingeru imd voo r zaken  a ls

voo rzienin gen in zake  de Arb o wetg e-

vin g. Zijn  er pu nten d ie verbeterd ku n-

n en of zelf s moe ten  worden ? To t slot

b e vat de risicoa nalyse  een ond erdeel

over de be veiligin g. Craft heeft intensie f

contact met p olitie en  beve i l i g i n g s b e d r i j-

ven  om o ok op dit gebied ove r zove e l

moge lij k relevante knowho w te  be schik-

ke n .

Inzicht  in deelnemers

E v en b ela ngrijk als h et verkrij gen va n

een  g oed beeld van de werkomgev in g is

echter h et verkr ijg en va n e en gedeg en

inzich t in de verschillende deeln emers

aa n ee n training . "Daartoe maken  we

g ebruik van  een  psycholoog die met

iede re en afzond erlij k in gesprek ga at",

a ldu s Ve r s t ra te n. "Naa st een  goe d

inzich t in d e persoon  in kwestie ko m e n

d aarbij vaa k ook incid enten aa n h et licht

d ie o m versch illen de reden en n og niet

eerd er waren gemeld". Als er vo l d o e n d e

r e l e van te in formatie is verzame ld  gaat

C raft ve r vo lg ens over tot h et maken va n

een  agressieprotocol. Een derge lij k pro-

tocol is eigen lij k mee st een soort regel-

g eving. Ve r s t raten vat het pu ntsg ewijs

samen: "Het bestaa t uit een stukj e pre-

ven tie, prep ara tie, repressie e n ad minis-

t ra t i e ve  organ isatie". Op basis van  dit

p ro tocol wordt de uiteind elij ke cu rsus

g emaa kt, die bestaat u it een u itge breide

d rie daag se work sh op met rollenspe l.

D e r g e l i j ke ro llen spe llen  lope n midde ls

e en comp leet u itgeschre ven  scr ip t,

waardoo r h et stevig  o p de ra ils staat en

vold oende kracht heef t om het gewens-

te eff ect te creëren  b ij de deelnemers.

En dat is n odig. "Het blijkt dat b ij  e en

an dere aa npak ve el deelnemers bij e en

cursus agressie vaa k sterk van uit hu n

eige n ervaringswe re ld  redeneren , wa a r-

d oor een  cursus vaak te weinig imp act

h eeft", stelt Ve r s t ra t e n .

C u r s u s o p z e t

Om de kracht van  d e cursus verde r te

ve r s t e r ken  worde n de workshop s niet in

dr ie achtereenvolg ende d agen g egeve n ,

maar zit er telkens een  vijftal werkdage n

tussen . Hierdoo r ku nne n de deeln emers

de  afzo n d e r l i j ke cursusdagen  meteen  in

de  praktij k bren gen. Oo k wo rden d e cur-

sussen  g egeven  in  relatief kleine groep -

j es van  maximaa l twaalf d eelnemers,

met een uitloop n aar vijftien in  speciale

g e va llen . De cursus wordt ve r zo rg d d oor

een  dr ieta l b egeleiders. Allereerst is dat

een  tra i n i n g s a c t e u r. Deze zet doelb ewu st

een  rol weg  en confron te ert daarmee d e

de eln emers met bepaald ged rag . Omdat

de  vo o r ken nis van de beg ele id ers te n

op zichte van de deelnemers groot is ka n

dit heel d oelbewust en eff iciënt gebeu -

ren . De hand elin gen  tijden s het rollen -

spel worden  da arbij steeds gevo lg d d oor

een  p sycholoog . Deze an alysee rt het

g eheel e n no te ert d aarbij  eve n t u e l e

alge men e of individu ele aand ach tspun -

ten. Tot slot is er d e sen io r coach, d e

t rainer die ervo or zorgt d at he t hele rol-

lenspel in  goede  banen  loopt en  het

g ewen ste resultaat uiteind elijk wordt

b e r e i k t .

Res ultaat  meten

Het b lijkt dat Craft Mana geme nt

Consultants B. V . h aar aan pak van  agres-

siema nagement uite rst ser ie us neemt

en  staa t voor ee n b rede, alomva t t e n d e

op lo ssing die op  maat wordt g ema akt.

Ho e mo oi opgezet ook, uite in delijk wordt

een  cursu s ech ter toch afgereken d o p

be haalde re sultaten. Zo  zou  he t ziekte-

verzu im merkb aar moeten  afn emen,

e ven als h et aantal incid enten met agres-

sie  en  g eweld . Ook moet d e arb eid sp ro-

du ctiviteit van de  d eelnemers er op

vooru it g aan. Een  aan to onbaa r beha ald

resulta at staa t bij Craft d an ook hoo g in

he t vaan del. Echter, dergelijke resulta-

ten waren  tot vo o r kort moeilij k meet-

baa r aan gezien  er geen  geava n c e e r d

i n c i d e n t e n r e g i s t ratiesysteem be ston d.

Ee n de rg elij k systeem b estaat sinds ko r t

wel en voorzie t Craft en de op dra c h t g e-

ve r, maar oo k bij voorbeeld de Arb o-

dien st van  relevan te info rmatie d ie  wa a r

no dig per werkne mer kan  worden toeg e-

spitst. Bijkomen d voord eel is, dat een

go ed registratiesysteem de drempel tot

aan gifte van  een  incident verlaa gt wa a r-

do or de cij fers no g extra aan betrouw-

baa rheid w in nen . Dan kzij d it systeem

kan  Cra ft nu  sn el zien  ho eveel eff ect een

bep aalde train in g heef t ge had. Over het

alg emeen  doe t Cra ft een  de rgelij ke

metin g na on geveer een j aar. Eve n t u e e l

ku nnen  echter o ok va ke r metin gen wor-

den  ged aan en  kan bijvoorbe eld  op b asis

van de resu ltaten een ve r vo lg cu rsus va n

steed s één dag  worden  aan gebo den.

Te vens b ie dt h et bed rij f een soort nu l-

u r e n c o n t ra ct wa arbij een  bedrijf  ze l f

contact kan opn emen met Cra ft. Bij  een

derg elij k co ntra ct levert Craf t ove r i g e n s

ook een  jaar lijkse ra pportage, wa a r d o o r

b eide  kan ten up -to-d ate b lijv e n .

Uiteindelijk is het ech te r de op dra c h t g e-

ver die beslist hoe een  eventuee l ve r vo l g

wordt vo r m g e g e ven. "Craft zoekt het op

k waliteit, tevreden heid en  eff ect", aldus

Ve r s t ra ten  "e n daarbij ho ort geen  wurg -

c o n t ract". •

Tekst: Ja n Ve r m u n t
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