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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 autoverhuur 
Risicobeschrijving 
Medewerkers van autoverhuurbedrijven kunnen op verschillende manieren te maken krijgen 
met agressieve en gewelddadige klanten. 
 
Bijvoorbeeld: 
- Verbale agressie bij onenigheid over schade; 
- Een klant die bij drukte lang heeft moeten wachten aan de balie; 
- Een klant die zijn frustratie op de baliemedewerker botviert als hem een auto geweigerd 

wordt omdat niet voldaan wordt aan de juiste vereisten; 
- Een klant die met machtsvertoon probeert zijn zin door te drukken; 
- Een klant die door de telefoon dreigt met geweld omdat hij ontevreden is. 
 
Agressie bestaat dus uit gedragingen van klanten die voor medewerkers zowel in lichamelijk 
als in geestelijk opzicht bedreigend of schadelijk (kunnen) zijn. Er is sprake van agressie zodra 
een van de betrokkenen dat als zodanig ervaart. Dat kan per persoon verschillen. 
In deze arbocatalogus autoverhuur, behandelen we alleen agressie van klanten, niet die van 
collega’s. 
Onder praktische oplossingen staan maatregelen die helpen bij het terugdringen van agressie 
en geweld of bij de opvang van medewerkers. Hiermee is aan te tonen wat voor maatregelen 
genomen zijn om van het bedrijf een veilige werkomgeving voor de medewerkers te maken. 
  
Aanpak 
- Agressie in het werk vormt een ernstige bedreiging voor de blijvende inzetbaarheid van 

de medewerker. De impact kan immers groot zijn. Medewerkers kunnen als gevolg van 
agressie en geweld langdurig verzuimen of zelfs vertrekken bij hun werkgever. Daarnaast 
heeft de beleving van agressie en geweld in de uitoefening van de werkzaamheden een 
negatieve invloed op de prestaties. 

- Werkgevers moeten een plan van aanpak hebben tegen agressie en geweld. Een goed plan 
valt of staat met het invullen van de RI&E en het uitvoeren daarvan. De RI&E is de start 
voor het verhuurbedrijf om de arborisico’s in kaart te brengen. Een onderdeel van de RI&E 
is een plan van aanpak, met daarin opgenomen welke maatregelen worden genomen om 
de risico’s aan te pakken, wanneer dat uitgevoerd wordt en wie daar verantwoordelijk 
voor is. In de RI&E moet vooral gelet worden op maatregelen die ongewenst gedrag 
voorkomen (zoals huisregels, een veilige balie en organisatorische maatregelen), het 
voorlichten en trainen van medewerkers in omgaan met klanten, melden en registreren 
van ongewenste situaties en opvang van medewerkers na incidenten. In de Branche RI&E 
wordt aandacht besteed aan deze onderwerpen in de module 1.2 ongewenst gedrag 
klanten en module 2.3 agressie, geweld pesterijen en intimidatie. 

- Om de aanpak agressie en geweld ook onder de aandacht van de medewerkers te 
brengen, is het belangrijk om dit periodiek in een werkoverleg te bespreken. Bespreek 
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tijdens het overleg ook eventuele incidenten. Welke maatregelen zijn nodig om incidenten 
te voorkomen? En hoe kunnen medewerkers hun manier van omgaan met agressie 
verbeteren? 
 

Vormen van agressie en geweld 
Medewerkers van een autoverhuurbedrijf kunnen op verschillende manieren te maken 
krijgen met agressie en geweld door klanten: 
- Verbaal geweld: schelden, schreeuwen, dreigen, middelvinger opsteken; 
- Lichamelijk geweld: met spullen gooien, spugen, slaan, duwen, tegen de grond werken, 

etc.; 
- Mentaal door intimidatie via social media; 
- Crimineel gedrag. 
  
In de kern zijn alle vormen van agressie en geweld terug te brengen tot drie patronen: 
1. Het gedrag is een reactie op frustratie bij de klant. De oorzaak ligt bij iets wat de klant 

overkomen is en waar hij dat anders verwacht had; 
De oplossing is in grote lijn: toon begrip, maak waar nodig excuses voor wat er gebeurd is 
om vervolgens de klantrelatie waar mogelijk weer op te pakken. 

2. Het gedrag is bewust bedoeld om iets te bereiken, bijvoorbeeld het krijgen van voordeel 
(geld of een auto) of het krijgen van invloed (macht). 
De oplossing is hier in grote lijn dat de klant wordt begrensd in zijn gedrag. De klantrelatie 
is niet meer van belang, maar juist de eigen veiligheid. Geen begrip, maar alles richten op 
stoppen en begrenzen van het gedrag; 

3. Het gedrag is het gevolg van te veel drank of andere stimulerende middelen. Of er speelt 
een vorm van een geestelijke afwijking. De vorm van dit gedrag is moeilijk te voorspellen. 
De oplossing is hier net als bij de tweede vorm: begrens de klant en draag zorg voor eigen 
veiligheid. 

 
Wat zijn de gevolgen van agressie en geweld? 
- Stressklachten zoals vermoeidheid, concentratieproblemen, slaapproblemen, emotioneel 

gedrag, vergeetachtigheid en lusteloosheid. 
- Afname van de betrokkenheid; 
- Daling van de kwaliteit van het werk; 
- Afname van de productiviteit; 
- Toename van de kans op verzuim; 
- Imagoschade; 
- Toename van de kans op verloop. 

 
Achtergrondinformatie 
- Arbosite voor verhuurbedrijven: www.arbomobiel.nl 
- Arbosite FNV: www.fnv.nl 
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- Brancheorganisatie BOVAG: www.bovag.nl 
- Slachtofferhulp Nederland tel. 0900-0101: www.slachtofferhulp.nl 
- Hulpmiddel om het gesprek aan te gaan met een gestreste medewerker. Door deze te 

gebruiken zijn oorzaken beter boven tafel te krijgen en is makkelijker tot oplossingen te 
komen: De gespreksdriehoek (zie bijlage 1) Handleiding (zie bijlage 2). 

- Een handige site over arbo-onderwerpen van het Ministerie van Sociale Zaken en 
Werkgelegenheid: www.arboportaal.nl 

- Inspectie SZW (voormalige arbeidsinspectie): www.inspectieszw.nl 
- Arboinformatieblad nr. 41 over ongewenste omgangsvormen (niet gratis): www.sdu.nl 
- Kennisdossier agressie en geweld: Agressie en geweld.pdf 
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1.1. Registratie en melding incidenten 
   Registratie en melding incidenten 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

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

Beschrijving oplossing Tips voor leidinggevenden 
- Stimuleer dat medewerkers een incident melden en registreren; 
- Sociale partners (werknemers- en werkgeversorganisaties) hebben een 

voorbeeld meldingsformulier agressie (zie bijlage 3) 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 Autoverhuur.  
  
Tip voor medewerkers 
- Registreer een incident samen met de leidinggevende op een 

registratieformulier. Als dat niet voorhanden is, gebruik dan 
het voorbeeldformulier (zie bijlage 3). Neem echt even de tijd om de melding 
te omschrijven. Deze ervaringen kunnen helpen om nieuwe incidenten te 
voorkomen. 
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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. 

Het is belangrijk dit te beschrijven, zodat medewerkers weten wat er van ze 
verwacht wordt. Een agressie- en geweldsprotocol is een goed 
instructiehulpmiddel. In een dergelijk protocol beschrijft u kort wat een 
medewerker moet weten en moet doen op het moment dat er een agressie 
incident plaats vindt. Een essentieel onderdeel daarvan is 
het meldingsformulier (zie bijlage 3), de tipkaart (zie bijlage 4), en de procedure 
van aanhouden (zie bijlage 5). Zorg voor een agressie- en geweldsprotocol 
waarin u deze informatie opschrijft. U kunt hiervoor gebruik maken van het 
meldingsformulier, de tipkaart en de procedure van aanhouden. 

- 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 daarbij gesteld kunnen worden: 
• 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. 
Zorg voor training daar waar voorlichting onvoldoende is. Vooral als 
medewerkers onder druk gezet worden door klanten of specifieke 
vaardigheden moeten oefenen zijn trainingen zinvol.  
De training criminaliteitspreventie is specifiek voor de autoverhuur. Hij gaat 
in op het herkennen van criminele klanten en het weren van deze klanten; 
Tevens bestaan er in de markt veel trainingen “omgaan met agressie”. 
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Informeer ook eens bij BOVAG naar ‘de goede praktijk’ dit is een methode 
die is ontwikkeld om als verhuurbedrijf samen met de politie de criminele 
klandizie bij verhuurbedrijven te voorkomen. 

• Een training criminaliteitspreventie kan voorkomen dat agressie optreedt; 
• Als klanten voorgelicht worden over omgangsvormen en gedrag, geef dan 

tevens aan wat wel en niet gewenst is in het huurbedrijf. Klanten voelen 
zich meer aan huisregels gebonden als die zichtbaar zijn opgehangen bij de 
ingang; 

• Kijk ook eens hieronder, bij tips voor medewerkers. 
 
Tips voor medewerkers 
Laat u voorlichten over agressie en geweld, zowel over hoe te voorkomen als hoe 
in voorkomende gevallen te handelen. Hieronder een aantal tips: 
- De manier waarop een medewerker een klant aanspreekt, is van grote invloed 

op hun reactie. Op de tipkaart in bijlage 4 staan de belangrijkste tips op een rij; 
- Er zijn verschillende vormen van agressie en geweld. De manier van omgaan 

met die vormen is eveneens verschillend; 
- Noteer op het incheckformulier de exacte tijd waarop de auto is ingeleverd. 

Dat voorkomt achteraf discussies over bekeuringen binnen of buiten huurtijd; 
- Zorg ervoor om van tevoren – tijdens het reserveringsstadium - aan te geven 

welke vereisten er zijn om een auto te verhuren. 
- Vul bij uitgifte het uitcheckformulier zorgvuldig in. Indien mogelijk samen met 

de bestuurder, dit voorkomt discussie bij inname over schade en manco’s 
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1.3. Veilige balie en inrichting 
   Veilige balie en inrichting 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

Type oplossing De inrichting van een autoverhuurbedrijf, waar ook de balie een onderdeel van is, 
biedt medewerkers een veilige werkplek. 

Beschrijving oplossing Deze maatregel beschrijft wat ondernomen kan worden om van een balie een 
veilige werkplek te maken. Tevens wordt aangegeven wat de medewerker kan 
doen als de veiligheid in het geding komt. 
 
Tips voor leidinggevenden 
- Plaats de balie op een plek vanwaar de medewerker goed zicht heeft op 

binnenkomende klanten en de wachtruimte. Voorkom dat het zicht belemmerd 
wordt; 

- Het is handig als de collega’s ook permanent zicht hebben op de balie, zodat 
die een oogje in het zeil kunnen houden; 

- Zorg ervoor dat ook van buiten gezien kan worden wat erbinnen gebeurt; 
- Plaats een afsluitbare deur tussen de ontvangstruimte voor klanten en de 

balie/kantoor. Vanachter de balie moet een veilige vluchtroute zijn, niet in de 
richting van de klant; 

- Een balie zorgt voor fysieke afstand tussen klant en medewerker en biedt 
bescherming bij kwaadwillendheid. Zorg er daarom voor dat de balie minimaal 
60 cm diep is; 

- De balie is zo vormgegeven dat medewerker en klant elkaar op ooghoogte 
aankijken. Voorkom dat de medewerker tegen de klant moet opkijken; 

- Laat een alarmknop aanbrengen. Deze kan gebruikt worden om hulp te vragen 
aan collega’s of een hulpdienst; 

- Hang zichtbaar een camera op, zodat klanten weten dat zij opgenomen 
worden, zodat zij zich daardoor minder snel agressief zullen gedragen. Er 
gelden regels voor het gebruik van camera’s welke zijn te vinden op de site van 
het college bescherming persoonsgegevens; 

- Voorkom dat op en bij de balie voorwerpen liggen waarmee gegooid of 
geslagen kan worden; 

- Overweeg de aanschaf van een aparte ID-scanner, die de identiteitskaart op 
een groot aantal kenmerken controleert. Neem dit op in de vereisten van de 
reservering. Het moet vooraf duidelijk zijn dat van een ID-scanner gebruik 
wordt gemaakt; 

- Zorg voor een afsluitbare kluis om sleutels in op te bergen. 
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Tips voor medewerkers 
- Bespreek eventuele ideeën om de balie veiliger te maken met de 

leidinggevende; 
- Wijs een agressieve klant op de aanwezigheid van de camera; 
- Berg consequent overtollige sleutels op in de kluis. 
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1.4. Veilig organiseren 
   Veilig organiseren 

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 
- Vermijd alleen werken in risicovolle situaties, zoals aan de balie; 
- 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 als fysieke afscheiding tussen klant en medewerker, 
• Een alarmknop achter de balie voor het inroepen van hulp, 
• Een camera op een risicovolle plek, die voorkomende vervelende 

gebeurtenissen registreert en bewaart, 
- Zorg ervoor dat medewerkers die alleen werken, goed op de hoogte zijn van 

gemaakte afspraken en hoe te handelen in geval van nood; 
- Laat u even zien bij het horen van stemverheffingen aan de balie, zeker als een 

medewerker daar alleen werkt. Dat is vaak al voldoende om de situatie niet te 
laten escaleren en geeft de medewerker de gelegenheid uw hulp in te roepen; 

- Overweeg het bij een klant vervroegd terughalen van auto’s uit te besteden 
aan een bedrijf dat hierin gespecialiseerd is; 

- Voorkom contant geld achter de balie. Reken in principe alleen met creditcard 
of pin af. Tel eventueel ontvangen contant geld nooit zichtbaar voor mensen 
van buiten en stop het direct in de kluis. 

- Zorg voor uitleg over procedures als duimprint en maak duidelijk waarvoor 
extra kosten worden doorbelast, zoals aftanken, schoonmaken bij vervuiling, 
roken in de auto etc.; 

  
Tips voor medewerkers 
- Dreigt, alleen werkend, een risicovolle situatie? Kies dan in eerste instantie 

voor de eigen veiligheid; 
- Wees goed op de hoogte van gemaakte afspraken. 

Denk aan: 
• Sluit de voordeur bij het verlaten van de werkplek. 
• Laat sleutels nooit onbeheerd achter. 
• Ook al gaat een “klant” er met een auto vandoor: zet in principe nooit de 

achtervolging in! 
• Is er assistentie of zijn er meerdere medewerkers, dan is het ook mogelijk 

over te gaan tot aanhouding. Maak in het verhuurbedrijf goede afspraken 
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in welke situaties u over gaat tot aanhouding. Er is ook een procedure voor 
aanhouding (zie bijlage 5).  
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1.5. Communicatie 
   Communicatie 

Oplossingen voor Agressie en geweld 

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

Beschrijving oplossing Situaties waarin juiste communicatie agressie voorkomt of doet verminderen, zijn: 
- Het weigeren van het verhuren van een auto; 
- Vervroegd inleveren of terughalen van een auto na het niet houden aan de 

voorwaarden; 
- Verschil van mening over schade aan een huurauto; 
- Lange wachttijden aan de balie. 
  
Tips voor leidinggevenden 
- Maak medewerkers attent op de tipkaart (zie bijlage 4) en de verschillen in 

reactie tussen frustratieagressie, bewuste agressie en agressie door te veel 
drank of andere verdovende middelen. Hierin kunnen ze lezen hoe ze kunnen 
voorkomen dat beginnende agressie en geweld uit de hand loopt; 

- Als er een keer agressie met een klant voorkomt. Bespreek dat dan met de 
medewerkers na. Hoe is het verlopen? Zijn er momenten geweest, waarin ze 
goed hebben gereageerd en momenten waarin het beter anders kan. Goed om 
zo samen te kijken wat er voor de toekomst te leren is. 

  
Tips voor medewerkers 
- De manier waarop de medewerker een klant aanspreekt, beïnvloedt hun 

reactie. Op de tipkaart (zie bijlage 4) staan de belangrijkste tips op een rij; 
- Er is verschil tussen agressie en geweld door frustratie, bewust inzetten van 

agressie en geweld en agressie en geweld door te veel drank. Hoe om te gaan 
met die vormen is ook verschillend; 

- Behoefte aan een training waarin oefensituaties geleerd worden om de 
communicatie te verbeteren, overleg dan met de leidinggevende over de 
mogelijkheden. 
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1.6. 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 bekende 
voorlopers 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 
- Zorg ervoor dat de medewerkers worden bijgestaan om hun ervaringen te 

verwerken. Daarbij is het belangrijk dat de leidinggevende een luisterend oor 
heeft voor de medewerker die een incident heeft ervaren. Houd de vinger aan 
de pols in gesprekken, controleer hoe het met de medewerker gaat. En zorg 
dat er informatie is – als dat aan de orde is - over bijvoorbeeld 
schadevergoedingen, aangifteprocedures en een klachtenregeling; 

- Gebruik de signalenlijst om stress te herkennen; 
- Heeft een medewerker een traumatische gebeurtenis meegemaakt en blijft hij 

hier last van houden? Overleg dan met hem of hij professionele ondersteuning 
nodig heeft. Dat kan via de arbodienst, huisarts of vertrouwenspersoon; 

- Bekijk ook onderstaande tips als een medewerker een agressie-incident heeft 
meegemaakt en hij ziet u kort na dat incident? 

- Geef de medewerker de kans zijn verhaal te vertellen. Neem de ervaring van 
de medewerker serieus. 

- Vaak zijn voor de medewerker hele praktische zaken van belang. Hoe kom ik 
naar huis, wie informeert mijn familie etc. 

- Medewerkers die net iets ernstigs hebben meegemaakt zijn vlak na een 
incident vaak haast niet in staat om iets op te nemen. Praat daarom direct na 
het incident alleen over dingen die echt noodzakelijk zijn. 

- Spreek bijvoorbeeld pas de volgende dag over het al of niet weer gaan werken. 
- Ongeveer 5% van de medewerkers heeft na 4 tot 6 weken nog last van ernstige 

ontregeling. Denk aan slecht slapen, herbeleving, snel geïrriteerd zijn, 
neerslachtigheid en inactiviteit. Verwijs deze personen door voor behandeling. 

- Maak hierbij zo nodig gebruik van ondersteuning van de arbodienst of de 
vertrouwenspersoon. 
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- Vergeet niet de andere medewerkers op hoofdlijnen te informeren over wat er 
gebeurd is. En ze de kans te geven stoom af te blazen over wat er met hun 
collega gebeurd is. 

- Heeft een klant zich agressief gedragen, handel dan als volgt: 
• Spreek de klant aan op dit gedrag; 
• Beëindig eventueel de relatie; 
• Ontzeg de klant verdere toegang tot het bedrijf; 
• Doe aangifte als er sprake is van een strafbaar feit. 

 
Tips voor medewerkers 
- Aan een gebeurtenis met agressie en geweld kunnen behoorlijke stressreacties 

en zelfs gezondheidsklachten overgehouden worden. Lees, als dat gebeurd is, 
onderstaande tips: 
• Lichamelijke en emotionele reacties na een ernstig incident zijn ‘gewoon’. 

Dit neemt gewoonlijk na een paar dagen af. Blijft na een agressie-incident 
het gevoel van te veel spanningsklachten, doe dan de stresstest.  Het 
invullen van deze zelftest kost slechts 2 minuten en geeft een indicatie van 
de spanningsklachten. Het herhalen van de test op een later tijdstip, geeft 
een indruk of en in welke mate de spanningsklachten zijn toe- of 
afgenomen. Na beantwoording van alle vragen geeft de zelftest een 
praktisch advies; 

• Het herstel wordt bevorderd door voldoende rust te nemen en ervaringen 
naar behoefte uit te wisselen met mensen die vertrouwd zijn; 

• Neem zo nodig contact op met een vertrouwenspersoon. De arbodienst 
heeft een eigen vertrouwenspersoon. Informeer bij de leidinggevende met 
welke arbodienst het bedrijf te maken heeft. Ook contact opnemen met 
Slachtofferhulp Nederland (0900-0101 tegen lokaal tarief) is mogelijk. 

• Blijf niet rondlopen met problemen. Het is ongezond in een onveilige of 
onprettige situatie door te werken. Dat is niet lang vol te houden en kan 
ziekmakend zijn; 

• Na 4-6 weken nog steeds klachten, maak dan een afspraak met de 
bedrijfsarts en vraag daar zo nodig verwijzing naar een gespecialiseerde 
hulpverlener. Behoefte aan professionele ondersteuning? Vraag daar dan 
om bij de leidinggevende, of maak een afspraak met de bedrijfsarts of de 
vertrouwenspersoon van de arbodienst. 
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2. Bijlagen 
2.1. Bijlage 1: de gespreksdriehoek  
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2.2. Bijlage 2: handleiding gespreksdriehoek  

 
  

Stress de baas: In 3 stappen naar oplossingen

Stressklachten zijn vaak de reden dat mensen

afhaken en gaan verzuimen. Voor je ’t weet zit

iemand onnodig lang thuis. 

Van leidinggevenden wordt verwacht dat zij dit

zoveel mogelijk vóór zijn. Om de collega’s en

het budget niet onnodig te belasten (verzuim 

is kostbaar!) én uiteraard in het belang van de

overbelaste collega: niemand gaat graag

gebukt onder stress.

Stres lijkt ongrijpbaar. We vinden het lastig

hierover in gesprek te gaan. Toch is dat de

énige manier om er op tijd bij te zijn en samen

oplossingen te gaan vinden. Dit stappenplan 

is uw handvat. U krijgt de stressoorzaken 

concreet en u vindt de route naar oplossingen.

Uitgangspunten: Het denken over stress
• Mensen vallen om zodra zij geen kans zien de

oorzaak van hun stress te beïnvloeden
• Duidelijkheid over welke mogelijkheden (nog)

ontbreken om problemen op te lossen, is de
sleutel om uitval te voorkomen

• Zo lang u niet precies weet wat de stressbron is,
kunt u niet beslissen óf en wat u gaat doen

• Met het oplossen van knelpunten bereikt u dat
ánderen niet uitvallen om dezelfde redenen (en
dat de overbelaste collega niet opnieuw uitvalt)

• Aanpakken van de knelpunten die werkdruk 
en stress veroorzaken, verbetert ook de 
productiviteit en remt vertragingen

A. Stel de ontbrekende oplossingen en 
belemmeringen vast
Mogelijkheden voor de medewerker om zélf
het probleem op te lossen:
• Werkwijze aanpassen, volgorde veranderen,

deadline uitstellen 
(hoort bij: ‘hoeveelheid werk en verstoringen’)

• Slechte sfeer aankaarten 
(hoort bij ‘verstoorde omgang’)

• Deadline uitstellen, volgorde veranderen 
(hoort bij ‘disbalans werk-prive’)

• Anders werken (hoort bij ‘agressie’) 

Mogelijkheden voor de medewerker om het
probleem met ánderen op te lossen:
• Collega vragen bij te springen, om uitleg vragen

(hoort bij ‘hoeveelheid werk en verstoringen’)
• Sociale steun zoeken 

(hoort bij ‘verstoorde omgang’)
• Sociale steun zoeken (hoort bij ‘agressie’)

• Een mentor of coach zoeken 
(hoort bij ‘ontwikkelingsmogelijkheden en
werkzekerheid’)

Mogelijkheden het probleem met 
leidinggevende of iemand van andere 
afdeling op te lossen:
• Taakverdeling, planning en samenwerking met

andere teams aankaarten 
(hoort bij ‘hoeveelheid werk en verstoringen’)

• Zoeken naar bemiddeling (hoort bij ‘verstoorde
omgang’)

• In gesprek gaan over training, loopbaan-
ontwikkeling (hoort bij ‘ontwikkelingsmogelijk-
heden en werkzekerheid’)

• Werktijden, taakverdeling, roosters en/of 
zorgverlof aankaarten 
(hoort bij ‘disbalans werk-prive’)

• Opvang organiseren, protocol ontwikkelen
(hoort bij ‘agressie’) 

Subcommissie Psychische Problematiek

Dit stappenplan is een samenvatting van de
handleiding ‘Preventie Leidraad’, die nog verdere
suggesties en voorbeelden geeft. Deze volledige
gesprekshandleiding is aan te vragen bij / te
downloaden van:

Commissie Werkend Perspectief 

023- 554 99 36 

www.werkendperspectief.nl
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STAP 2A en 2B:  STAP 3:  

Van individuele oplossingen en 
belemmeringen naar het groepsniveau
U heeft nu samen helder wát bij uw gespreks-
partner de oorzaken, belemmeringen en 
oplossingsrichtingen zijn. De kunst is nu door te
pakken naar oplossingen voor het hele team. 
Wat kunt u doen om anderen te behoeden voor
(te) zware stressklachten? U kunt op vrijwillige
basis het gesprek herhalen met collega’s. Dan
kunt u zien dat bepaalde oplossingen bruikbaar
zijn voor het hele team, andere juist specifiek voor
de uitgevallen medewerker.

B. U bespreekt vervolgens samen:
• Zijn dit mogelijkheden die de ander nog niet voor ogen had?
• Zijn er andere oplossingen denkbaar? 
• Waarom heeft de medewerker (nog) niet geprobeerd actie te ondernemen? 

- Hij was niet bevoegd een oplossing in gang te zetten
- Hij wist niet dat hij een mogelijkheid kon benutten
- Hij durfde of wilde een mogelijkheid niet oppakken
- De werksfeer of organisatiecultuur belemmerde hem in actie te komen
- De stijl van leidinggeven belemmerde het benutten van mogelijkheden 

STAP 1:  

In gesprek over stress: 
De opening van het gesprek – 

‘de stressrisico’s op een rij’ – is samengevat op

de gespreksdriehoek ‘In gesprek over stress’.

U gaat vragen wát maakt dat knelpunten (nog) in stand blijven. 

Uw gesprekspartner ontbreekt het aan één of meer van onderstaande mogelijkheden om 

zijn problemen op te lossen. Die gaat u samen vaststellen.
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2.3. Bijlage 3: meldingsformulier agressie-incident   

 
  



 19 

 



 20 

 



 21 

 
  



 22 

2.4. Bijlage 4: tipkaart agressie en geweld 
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2.5. Bijlage 5: procedure van aanhouden 
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2.6. Bijlage 6: signalenlijst 
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