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Omgaan met agressie op de werkvloer



Wat is geweld op het werk?
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Definitie agressie

• Elke feitelijkheid waarbij een werknemer psychisch of fysiek wordt

bedreigd of aangevallen bij de uitvoering van het werk

• Overschrijden grenzen, waarden, normen en/of regels

• Toebrengen van materiële schade, lichamelijk letsel of psychisch leed

aan anderen en/of zichzelf

• Al dan niet bewust van het effect en/of gevolgen

• Fysiek / verbaal / non-verbaal / materieel en/of psychisch
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Frustratie agressie

Onmacht, ‘de druppel die de emmer doet overlopen’

Opbouw vooraf tot onverwachte en emotionele 

uitbarsting / controleverlies

Bewustzijnsvernauwing / tunnelvisie

Oorzaak wordt benoemd: klachten, procedures, diensten, 

meningsverschil, … … 

https://www.youtube.com/watch?v=UgPm5AEpoDk


5

Frustratie agressie

Eerst emoties ruimte bieden en luisteren 

parafraseren of herhalen & begrip tonen / erkenning geven

Nadien eventueel ingaan op eigen emoties 

Tot slot: focus op de inhoud & suggesties en mogelijke oplossingen bespreken

Bij escalatie: oogcontact en aanspreken bij naam, kordate instructies

https://www.youtube.com/watch?v=UgPm5AEpoDk
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Pathologische agressie

Lijkt zonder reden of aanleiding 

Onvoorspelbaar en weinig hanteerbaar 

Vb. autisme, psychose, persoonlijkheidsstoornissen,

dementie, …

Oorzaak = psychisch ziektebeeld, middelengebruik
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Pathologische agressie

Focus op veiligheid: weggaan, veilgheidsknop?

Bij escalatie politie inschakelen

Zet in op zelfzorg
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Instrumentele agressie

Controle: doelbewust 

Geen bewustzijnsvernauwing

Wisselende tactieken, vaak persoonlijke en denigrerende 

opmerkingen, bedreigingen of intimidatie 

Machtsmiddel: beheerst en berekend 

https://www.youtube.com/watch?v=QwT8tn9ahyo
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Instrumentele agressie

Blijf uit de strijd die de agressor wil aangaan

Benoem en begrens: grenzen stellen om ongewenst gedrag te stoppen, benoem het 

(on)gewenste gedrag, ik-boodschap

Blijf rustig, consequent maar correct

Keuze bieden (of-of): enkel verder praten als agressie stopt, niet ingaan op inhoud

Vermijd verdere escalatie: vertrek als agressor niet reageert op keuzemogelijkheden 

https://www.youtube.com/watch?v=QwT8tn9ahyo


“Als organisatie kan je preventief niet  

inspelen op agressie”
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Preventiepiramide

Primair

Secundair

Tertiair

Hoe kan een organisatie inspelen op agressie? 
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Primaire preventie Primair

Hoe kan een organisatie preventief inspelen op agressie in de organisatie? Hoe het risico voorkomen?  

Communicatie en dialoog

School-, klas- en pedagogisch klimaat

Respect op het werk en omgangsregels bewaken

Welzijn personeel behartigen

Infrastructuur (IT, lokalen, werkmateriaal, …)

Reik handvaten aan: ondersteuning, opleiding etc. 
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Secundaire preventie Primair

Het risico op agressie bestaat, hoe voorkomen dat dit tot schade leidt, hoe spelen we hier op in? 

Blijven opleiden van interne vertrouwenspersonen in gesprekstechnieken en   

nazorggesprekken

Agressieprotocol: afspraken intern en extern

Hoe 

agressieprotocol 

uitwerken? – zie verder
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Tertiair Primair

Er heeft zich een agressie-incident voorgedaan, wat nu? 

Tertiair

GEWELD

GEWELD DOOR 
PERSONEEL

Geweld tussen medewerkers
onderling 

Bijvoorbeeld collega’s, 
leidinggevende, …

Informele of formele procedure 
(VP of PAPA)

GEWELD DOOR 
DERDEN

Geweld door personen die niet 
werkzaam zijn in de organisatie 
maar in contact komen met de 
werknemers bij de uitvoering 

van hun werk   

Bijvoorbeeld leveranciers, 
klanten (leerlingen, studenten,  

familie/vrienden van  klanten of 
medewerkers, …

Register voor feiten door 
derden en opvang

Rol leidinggevende cruciaal 
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Hoe een agressieprotocol uitwerken? 

Stap 1: creëer een draagvlak

• Directie en leidinggevenden: belangrijk dat zij achter beleid staan

• Bij werknemers: inlichten over de intentie om dit interne beleid te ontwikkelen

Stap 2: stel een projectgroep samen 

• Stel een projectleider aan

• Stel een werkgroep samen (max 10 personen) om project uit te werken

• Zorg voor een representatieve samenstelling werknemers/werkgever
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Stap 3: breng het aanbod en de noden in kaart

• Huidige stand van zaken opmaken (bv. hoe vaak doen dergelijke situaties zich voor)

• Bepaal kader van het beleid en de specifieke verwachtingen van de onderneming

Stap 4: werk een beleid voor agressiebeheersing uit

• Eens kader bepaald, kan opstellen procedure van start gaan

• Duidelijk zicht hebben op geldende wetgeving van toepassing op bedrijf

• Met beschrijving van doelstellingen, doelgroep(en) en interventies

• Met aanduiding van de prioriteiten en hun uitvoering op korte en lange termijn
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Stap 5: implementeer en communiceer het beleid voor agressiebeheersing

• Implementatieplan opstellen (taakverdeling, planning, tijdslijn, budget en scenario)

• Communicatie over het agressiebeleid aan personeel

• Invoering beleid gepaard laten gaan met sensibilisering en/op opleiding van personeelsleden

• Opname in arbeidsreglement 

• Acties uit beleidsplan opvolgen in de praktijk
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Stap 6: evalueer het beleid voor agressiebeheersing

• Evaluatie van het proces, acties en gevolgen

• Bijsturen van agressiebeheersplan, indien dit nodig mocht blijken

Stap 7: pas het beleid voor agressiebeheersing aan

• De continuïteit van het project waarborgen door het beleid voor agressiebeheersing te integreren in het 

algemeen preventiebeleid

• Permanente evaluatie van het beleid met oog op verbetering
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Technisch

Noodnummer, 
alarmsysteem

Vluchtdeuren

Toegangscontrole

…

Organisatorisch

Klachtenprocedure

Gedragscode 
klanten en 
bezoekers

Klantvriendelijk 
onthaal 

organiseren

…

Individuele MW

Voortekenen van 
agressie leren 

herkennen

Tips voor tijdens 
klantencontact

Teamniveau

Bereikbaarheid LG

Niet alleen op 
dienst

Afspraken met 
collega’s rond 
tussenkomst

…
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Preventieadviseurs Psychosociale aspecten 

fos@cohezio.be

02 533 74 44 

Vragen ?  

mailto:fos@cohezio.be
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