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Wilt u ook veilig en gezond werken? In deze arbocatalogus vindt u praktische oplossingen en 
nuttige tips om arborisico’s in uw bedrijf effectief aan te pakken. 
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1. Agressie en geweld takel en berging 
Risicobeschrijving 
Medewerkers van een Takel en bergingsbedrijf kunnen op verschillende manieren te maken 
krijgen met agressie en geweld, namelijk 
- Van klanten. Bijvoorbeeld agressief gedrag bij het wegslepen van een auto of het 

afrekenen met buitenlandse chauffeurs of niet-verzekerden; 
- Van andere weggebruikers. Bijvoorbeeld bij frustraties als ze lang moeten wachten 

voordat de weg weer vrijgegeven wordt; 
Agressie bestaat dus uit gedragingen van klanten die voor medewerkers zowel lichamelijk als 
geestelijk bedreigend of schadelijk zijn. Er is sprake van agressie zodra één van de betrokkenen 
het zo ervaart. Per persoon ligt de grens daarbij ergens anders. 
In de arbocatalogus takel en berging behandelen we op dit moment alleen agressie van 
klanten en andere weggebruikers. 
 
Praktische oplossingen beschrijving 
Onderstaand vindt u praktische oplossingen en concrete maatregelen om agressie en geweld 
door klanten en weggebruikers voor de medewerkers binnen uw bedrijf terug te dringen. 
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1.1. Registratie en melding incidenten 
   Registratie en melding incidenten 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

Type oplossing Zorg ervoor dat je als leidinggevende incidenten over agressie en geweld 
registreert. Hierdoor is het beleid over ongewenst gedrag te verbeteren. 

Beschrijving oplossing Tips voor leidinggevenden 
- Sociale partners (werknemers- en werkgeversorganisaties) hebben 

een voorbeeld meldingsformulier agressie (zie bijlage 1) ontwikkeld. Het 
formulier is op de eigen situatie aan te passen. 

- Bewaar meldingsformulieren en notities van incidenten in een aparte map. 
Bespreek de incidenten periodiek met de medewerkers en bekijk dan hoe dit 
soort incidenten voorkomen of verminderd kan worden. 

- Gebruik de meldingen ook als input voor de Branche Ri&E takel en berging. 
 
Tips voor medewerkers 
- Registreer een incident samen met je leidinggevende op een 

registratieformulier. Als dat niet voorhanden is, gebruik dan 
het voorbeeldformulier (zie bijlage 1). 
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1.2. Voorlichting en instructie agressie en geweld 
   Voorlichting en instructie agressie en geweld 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

Type oplossing Door voorlichting weten medewerkers welke risico’s zij lopen op het gebied van 
ongewenst gedrag. Daarnaast weten zij wat ze kunnen en moeten doen om  te 
voorkomen dat de situatie uit de hand loopt. Dit verkleint de kans op het optreden 
van agressie en geweld. 

Beschrijving oplossing Tips voor leidinggevenden 
- Medewerkers behoren te weten 

• In welke situaties agressie en geweld op kunnen treden; 
• Welke de risicofactoren zijn; 
• Hoe agressie en geweld te voorkomen; 
• Wat te doen in voorkomende gevallen. 

- Maak van voorlichting over agressie en geweld een standaard-onderdeel bij het 
inwerken van nieuwe medewerkers. 

- Wijs een nieuwe medewerker op deze catalogus en laat hem deze doornemen. 
Heeft hij vragen? 

- Geef tevens aan wat er op dit gebied specifiek is geregeld. 
- Herhaal voorlichting periodiek, bijvoorbeeld door ieder kwartaal één onderdeel 

uit deze catalogus te bespreken. Vragen die u daarbij kunt stellen: 
• Zijn er situaties met agressie of geweld voorgekomen? 
• Hoe zijn de medewerkers in de praktijk omgegaan met lastige situaties? 
• Welke oplossingen zijn mogelijk? 

Op deze manier wordt de kennis weer op peil gebracht. 
- Er zijn vakopleidingen waarin ook aandacht besteed wordt aan het voorkomen 

en verergeren van agressie en geweld. Bijvoorbeeld een cursus pechhulp of een 
cursus veilig werken op de weg. Ook is het mogelijk een cursus te volgen die 
specifiek ingaat op agressie en emotie. 

- Kijk ook eens naar de tipkaart (zie bijlage 2)waar een aantal praktische tips voor 
medewerkers staat over bij agressie en geweld. 

 
Tips voor medewerkers 
- De manier waarop jij als medewerker een klant, weggebruiker of collega 

aanspreekt, is van grote invloed op hun reactie. Op de tipkaart (zie bijlage 2) 
staan de belangrijkste tips op een rij. 

- Er is verschil tussen ongewenst gedrag door frustratie en bewust ongewenst 
gedrag. De manier van omgaan met beide vormen is eveneens verschillend.  

- Er zijn trainingen die ook aandacht besteden aan het voorkomen en 
verminderen van agressie en geweld. Bijvoorbeeld een cursus pechhulp of een 



 6 

cursus veilig werken op de weg. Ook is het mogelijk een cursus te volgen die 
specifiek ingaat op agressie en emotie. Bespreek de mogelijkheden met je 
leidinggevende als je hier behoefte aan hebt. 
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1.3. Alleen werken 
   Alleen werken 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

Type oplossing Alleen werken brengt in sommige situaties een verhoogd risico met zich mee. Door 
dat te voorkomen, is de kans op agressie veel kleiner. 

Beschrijving oplossing Tips voor leidinggevenden en medewerkers 
- Vermijd alleen werken in risicovolle situaties, zoals aan de balie of als een klant 

zijn auto komt ophalen; 
- Is alleen werken niet te voorkomen, zorg dan dat er maatregelen genomen 

worden die de risico’s op agressie en geweld verkleinen zoals: 
• Een balie die ervoor zorgt dat een klant fysiek afgescheiden is van een 

medewerker, 
• Een alarmknop achter de balie voor het inroepen van hulp, 
• Een camera op een risicovolle plek die registreert en bewaart voor als er 

toch iets gebeurt, 
- Zie je aankomen dat je toch in een risicovolle situatie terecht komt? 

• Houd dan je telefoon aan of spreek met de planner af dat je achteraf 
telefonisch contact met hem hebt. Als je niet hebt kunnen bellen, is dat 
voor de planner een signaal dat er wellicht wat aan de hand is, 

• Vraag assistentie aan een ketenpartner (politie of weginspecteur). 
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1.4. Communicatie 
   Communicatie 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

Type oplossing De manier waarop een berger of pechhulpmedewerker communiceert is van grote 
invloed op het ontstaan of verergeren van agressie. Door zijn manier van 
benaderen en het omgaan met frustraties, kan hij de kans op agressie 
verminderen. 

Beschrijving oplossing Situaties waarin juiste communicatie agressie voorkomt of doet verminderen, zijn: 
- Het wegslepen van auto’s tegen de zin in van de chauffeur; 
- Het afrekenen met de chauffeur van een gestrande vrachtauto; 
- Geïrriteerde, andere weggebruikers bij incidenten; 
- Het ophalen van een auto door een klant. 
 
Tips voor leidinggevenden 
- Agressie met ketenpartners zoals wegbeheerders, politie en brandweer komt 

voor een deel voort uit onbegrip en gebrek aan kennis over hun werk. Bij elkaar 
in de keuken kijken kan dit verminderen. Overweeg eens een weginspecteur 
uit te nodigen mee te gaan met een berger, of andersom. 

- Medewerkers kunnen leren hoe communicatie agressie kan veroorzaken en 
verergeren. Voor sommigen is die kennis voldoende. Voor anderen is het 
daadwerkelijk oefenen in een trainingssituatie noodzakelijk. De training 
agressie en emotie is hier specifiek voor ontwikkeld. 

 
Tips voor medewerkers 
- De manier waarop jij als medewerker een klant, weggebruiker of collega 

aanspreekt, beïnvloedt hun reactie. In het document communicatie kun je hier 
meer over lezen en op de tipkaart (zie bijlage 2) staan de belangrijkste tips op 
een rij. 

- Er is verschil tussen ongewenst gedrag door frustratie en bewust ongewenst 
gedrag en hoe met beide vormen om te gaan, is ook verschillend.  

- Heb je behoefte aan een training waarin je in oefensituaties leert om je 
communicatie te verbeteren, overleg dan met je leidinggevende over de 
mogelijkheden. 

- Gebruik de standaardbrief gestrand voertuig: landelijke voertuigregeling om 
een chauffeur uit te leggen waarom hij moet betalen voor het afslepen. 

 
 
 
Tips voor de planner 



 9 

- Als planner moet je vaak onder tijdsdruk met alle medewerkers kunnen 
communiceren. En al die medewerkers zijn verschillend. Hoe beter je aansluit 
bij de communicatiestijl van je collega’s, hoe kleiner de kans op wederzijdse 
irritatie en mondelinge agressie. Daartoe bestaan effectieve 
communicatietrainingen.  
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1.5. Signalen van stress, opvang en nazorg 
   Signalen van stress, opvang en nazorg 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

Type oplossing Als medewerkers agressie en geweld hebben meegemaakt, kunnen ze last krijgen 
van stress. Als signalen van stress tijdig herkent en besproken worden, is veel 
ellende te voorkomen. Die signalen zijn namelijk energievreters en een bekende 
voorloper van langdurig verzuim. 

Beschrijving oplossing Bij agressie en geweld zal de ene persoon sneller stress ervaren dan de ander. 
Iedereen is hierin verschillend. Daarom is het belangrijk dat die signalen snel 
herkend worden en dat snel een goed gesprek gepland wordt. 
 
Tips voor leidinggevenden 
- Signalen van stress zijn signalen die er eerder niet waren. Kijk eens in 

de signalenlijst (zie bijlage 3) om ze te herkennen. 
- Een goed gesprek met een gestreste medewerker, is een kunst op zich. Doe 

zo’n gesprek altijd onder vier ogen. Maak zo nodig gebruik van 
de gespreksdriehoek (zie bijlage 4) met handleiding (zie bijlage 5). Door deze te 
gebruiken kun je de oorzaken beter boven tafel krijgen en makkelijker tot 
oplossingen komen. 

- Heeft een medewerker een traumatische gebeurtenis meegemaakt bij een 
berging en blijft hij hier last van houden? Overleg dan met hem of hij 
professionele ondersteuning nodig heeft. Dat kan via de arbodienst, of huisarts. 
En wellicht kunnen ervaringen van de lokale brandweer of politie ook helpen. 
Die hebben vaak al ervaring met het inhuren van professionele ondersteuning 
na een trauma. In de handreiking zelfhulp (zie bijlage 6) staan de specifieke 
signalen beschreven en wordt aangegeven wanneer professionele hulp in te 
schakelen. 

- Bekijk ook de tipkaart nazorg agressie-incidenten voor leidinggevenden (zie 
bijlage 7). 

 
Tips voor medewerkers 
- Aan een gebeurtenis met veel agressie en geweld kun je behoorlijke 

stressreacties en zelfs gezondheidsklachten over houden. Lees, als je dat 
overkomt, eens de Handreiking zelfhulp (zie bijlage 6). Heb je behoefte aan 
professionele ondersteuning? Vraag daar dan om bij je leidinggevende, of maak 
een afspraak met de bedrijfsarts of de vertrouwenspersoon van jullie 
arbodienst. Ook slachtofferhulp Nederland kan je helpen bij de eerste opvang: 
bereikbaar op werkdagen van 09.00-17.00 uur via 0900-0101 (lokaal tarief) 
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2. Bijlagen 
2.1. Bijlage 1: meldingsformulier agressie en geweld 
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2.2. Bijlage 2: tipkaart agressie en geweld 
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2.3. Bijlage 3: signalenlijst 
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2.4. Bijlage 4: gespreksdriehoek  
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2.5. Bijlage 5: handleiding stress 
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2.6. Bijlage 6: Handreiking zelfhulp en opvang bij traumatische 
gebeurtenissen. 
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2.7. Bijlage 7: Tipkaart nazorg agressie-incidenten voor leidinggevenden 

 


