
















Burgemeester nodigt u uit voor een 

gesprek. Hij zou telefoon hebben 

gehad van de bakker (= zijn neef). 
Je hebt er een onderzoek lopende 

betreffende geluidsoverlast. Hij 

vraagt of je de lopende controles 

zou kunnen opschorten en met 

meer dringende zaken aan de slag 

te gaan. Vb. Actieplan opstellen 

om bouwovertredingen op te 
sporen.  

Casus 1: geluidshinder bij de bakker



Schepen van sport vraagt of de 

boom achter zijn huis kan gesnoeid 

worden. Hij vraagt om de stam af 
te zagen zodat de boom niet meer 

kan groeien. “Als nieuwe 

werknemer is het toch je taak.” Hij 

heeft trouwens de opdracht reeds 

besproken met je baas die een 

maand ouderschapsverlof heeft. 

Casus 2: boom snoeien



Je leidinggevende vraagt of je een 

goedkeuring wil geven om de 

beek achter in de tuin van de 

gouverneur te overkappen. Reden: 

Op deze manier heeft hij een 

achteruitingang zodat hij met een 
auto in de tuin kan. Het betreft een 

grote buis in de beek en zand 

erover. “Het zou spijtig zijn moest hij 

u tegenwerken bij een aantal 

lopende dossiers.” 

Casus 3: zes meter overkapping van de beek











BIFF methode: 
● kort
● informatief
● vriendelijk
● Vastbesloten

BIFF methode: 
● Brief 
● Informative
● Friendly
● Firm

(Deze methode werd bedacht door de Amerikaanse 
advocaat Bill Eddy om communicatie met High 
Conflict People te hanteren.)

Hoe omgaan met 
giftige mails?

Haal de emo er uit



GIFTIGE MAILS:

DE KRACHT VAN DEZE 
WOORDEN TERUGBRENGEN 

NAAR DE RATIO, HAAL DE 
EMOTIE ERUIT

● Eerst en vooral, de mail zelf heeft geen kracht, 
tenzij jij het die kracht geeft.



Tips: giftige mails

- hou je reactie kort. Het kort houden geeft aan dat je niet in 
dialoog wilt gaan. 
- Vermijd focus op persoonlijke opmerkingen over het 
karakter van de persoon, zoals zeggen dat hij/zij grof is, 
ongevoelig of gemeen is. Het zal het conflict alleen maar 
verder laten escaleren.
- De belangrijkste reden om op vijandige mail te reageren, is 
om onjuiste verklaringen te corrigeren die door anderen 
kunnen worden gelezen. Focus dus op de juiste uitspraken 
van jouw kant, niet op de onjuiste uitspraken van de ander.
- Vermijd negatieve opmerkingen. Vermijd sarcasme en 
bedreigingen.



Tips: giftige mails

Stel je antwoorden uit. ‘Ik bekijk je mailtje en zal je 
tijdig iets laten weten.’





































































































Omgaan met fysieke agressie

• GA WEG, VLUCHT, SLA ALARM, ZOEK HULP

• vluchten mag!

• PROBEER TE DE-ESCALEREN

• lok de persoon naar een veilige omgeving

• WANNEER DIT NIET LUKT:

• Stel je niet bedreigend op

• Blijf kalm

• Stel je meegaand op

• Bescherm jezelf
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