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Verwerking bij hoofdstuk 7
De werkprincipes van de frontliniewerker

Definities

actief burgerschap
algemene beginselen van behoorlijk bestuur
arbitrage

bejegening
bevinding

dading
dilemma
dimensies van cultuur
drogreden

inventie

leefgebied

mediation
mentale programmering

onzekerheidsreductie

pettenkwestie
preventief werken
public advocacy

signalering
situatiegrens

tunnelblik

verhaal

werkprincipes
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Vragen

1 Geef met argumenten aan waarom de frontliniewerker een belangrijke bijdrage kan le-
veren aan het humane gehalte van de samenleving.

2 Benoem de kanttekeningen die de auteurs bij bovenstaande stelling maken. Weet u er 
meer?

3 Noem zelf een aantal pettenkwesties: banen en functies waarin werkers verschillende 
rollen vervullen. U kunt hiervoor ook personeelsadvertenties uitknippen. Geef met 
 argumenten onderbouwd aan welke combinaties positief werken en welke onherroepe-
lijk problemen geven. 

4 Wat is het verschil tussen een reactie vanuit uw emoties en een reactie vanuit betrokken-
heid? Geef eens een voorbeeld waaruit blijkt dat hart en ratio geen tegenpolen hoeven te 
zijn, maar elkaar kunnen aanvullen.

5 Geef aan wat de redenen zijn dat er zo vaak iets misgaat met de bejegening van de cliënt. 
Geef bij ieder punt voorbeelden vanuit uw eigen omgeving of werk.

6 Kan een protocol helpen om een betere bejegening van cliënten te bewerkstelligen? Geef 
argumenten en/of voorbeelden.

7 Benoem voor- en nadelen van onzekerheid in het werk.

8 Wat is het verband tussen fragmentatie, verkokering en de tunnelblik?

9 In Groningen is een methode ontwikkeld om vluchtelingen te leren hoe ze in Neder-
land een netwerk kunnen opbouwen. Om hen weer grip op hun eigen biografie te laten 
krijgen, maken ze in de eerste fase een sterkte-zwakteanalyse over zichzelf en worden ze 
gestimuleerd om te denken over de waarde van vrije tijd en werk. Vergelijk dit eens met 
de diagnose zoals beschreven in paragraaf 7.4.3.

10 Sjoerd moet Dorus uitleggen dat hij zijn spaargeld voor een groot deel moet terug-
storten. Probeer die uitleg eens te geven zoals dat in paragraaf 7.4.4 beschreven is. 

11 Geef vanuit uw eigen werk of ervaring voorbeelden van enerzijds sitiuaties waarin een 
juridische conflictbehandeling beter is en anderzijds situaties waarin een communica-
tieve manier van conflictbehandeling beter is. 

 Alternatief: bekijk een tv-programma als de ‘Rijdende rechter’ of een ander juridisch 
programma en gebruik die casuïstiek.
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12 Wat zijn de functies van signalering en op welke manier dragen ze bij aan kwaliteitsver-
betering?

13 Wat draagt de versterking van burgerschap bij aan kwaliteitsverbetering? 

14 Welke vormen van burgerschap en participatie herkent u uit het actuele nieuws?

Uitspraken

1 Murat, medewerker bij de sociale dienst: ‘Het management zegt dat we zelf moeten 
 inschatten welke cliënten wel en niet voor extra vergoedingen voor studie in aanmerking 
komen. Maar als je het fout doet, word je op je vingers getikt. Laten ze dus maar duide-
lijke regels stellen.’

2 Rogier, bijstandsambtenaar: ‘Hoe hoger je bent, hoe meer discretionaire ruimte. Als ik 
nu twijfel stuur ik cliënten gelijk naar de wethouder.’

3 ‘De cliënt die zich zieliger voordoet dan hij is, is geen calculerende burger maar anti-
cipeert op de systematiek in de wet- en regelgeving.’

4 De praktijkbegeleider: ‘Dilemma’s zijn lastig maar ze leiden indirect wel tot deskundig-
heidsbevordering en kwaliteitsverbetering!’
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