Handreiking preventie, opvang en nazorg bij agressie en
andere ingrijpende incidenten
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1. Inleiding

Zorgprofessionals kunnen tijdens hun werk geconfronteerd worden met
agressie, geweld of andere ingrijpende gebeurtenissen, zoals bedreiging,

intimidatie, (seksuele) grensoverschrijding of patiéntgebonden calamiteiten.

Deze gebeurtenissen hebben impact op het gevoel van veiligheid, het
functioneren en de mentale gezondheid van zorgprofessionals.

Deze handreiking biedt praktische handvatten voor:

- preventie van incidenten;

- opvang tijdens en direct na een incident;

- nazorg, inclusief psychosociale ondersteuning, alertheid op PTSS en
ondersteuning bij schade en aangifte.
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2. Preventie: voorkomen waar mogelijk

De zorg kent specifieke risicofactoren, zoals:

- werken in emotioneel beladen situaties;

- onbegrepen gedrag van patiénten en hun naasten;

- hoge werkdruk en personeelsschaarste;

- alleen werken of werken in de thuissituatie van patiénten/cliénten

Preventie begint met erkenning: agressie hoort niet bij het werk en vraagt om
structurele aandacht. Daarbij is het belangrijk om als organisatie een duidelijke
norm te stellen en training en scholing te bieden aan medewerkers.

De Nederlandse arbeidsinspectie hanteert in haar toezicht op agressie en
geweld op de werkvloer 11 punten waarop zij controleren om te voldoen aan de
verplichting als werkgever om agressie te voorkomen of te beperken:

De risico’s van agressie zijn in kaart gebracht.

Er is een procedure om incidenten te melden, registreren en analyseren.
Er is een protocol tegen agressie en geweld.

Werknemers ontvangen voorlichting en training.

Er zijn huisregels opgesteld, waaraan bezoekers en cliénten zich moeten
houden.

Er zijn passende organisatorische en personele maatregelen getroffen.
Er zijn adequate bouwkundige voorzieningen.

Er is een goed werkend alarmsysteem met een duidelijke alarmprocedure.
9. Eris een regeling voor opvang, ondersteuning en nazorg na een incident.
10. Er is een aanpak gericht op de dader(s).

11. Beleid en maatregelen worden periodiek geévalueerd.
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Meer informatie over de inspectie eisen zijn te vinden in de werkinstructie van
de Nederlandse Arbeidsinspectie.


https://www.staz.nl/veiligezorg/huisregels-voor-een-veilge-zorgomgeving/
https://www.nlarbeidsinspectie.nl/site/binaries/site-content/collections/documents/2025/02/19/werkinstructie-agressie-en-geweld/werkinstructie-agressie-en-geweld-20250327.pdf

2.1 Risico’s in de zorgpraktijk

In de zorg zijn verschillende risico’s aan te merken. Denk daarbij aan:

- Context gebonden risico’s (acute zorg, GGZ, wijkzorg, nachtdiensten)
- Signalen bij cliénten/patiénten

- Omgevingsfactoren

Normstelling en een duidelijk organisatie beleid als ook de opvolging daarvan in
de praktijk draagt bij aan:

- Professionele bejegening en begrenzen

- Teamafspraken en meldcultuur

- Scholing en training (de-escalatie)

- Fysieke en organisatorische maatregelen

Organisaties en leidinggevenden hebben een belangrijk rol. Zij stellen de
duidelijke norm, geven zichtbare steun aan medewerkers en faciliteren

een toegankelijke meld- en opvangstructuur. Daarnaast is de organisatie
verantwoordelijk voor het faciliteren van training en scholing. Scholing stelt
medewerkers in staat om risico’s te signaleren en bespreekbaar te maken. Ook
is het belangrijk dat medewerkers herhaaldelijk worden getraind in het omgaan
met ziektegerelateerd gedrag en het de-escaleren van situaties zodat zij hun
werk veilig uit kunnen voeren. Verder zijn een veilige fysieke werkomgeving en
goede alarmeringsmogelijkheden cruciaal. Meer informatie over preventie is te
vinden in de arbocatalogus van de specifieke branches.

2.2 Rollen en verantwoordelijkheden

De organisatie:

- ontwikkelt en borgt beleid en procedures;

- faciliteert scholing en training;

- zorgt voor een laagdrempelige meldstructuur;

- biedt toegang tot opvang en professionele ondersteuning.

De leidinggevende:

- stimuleert een open en veilige meldcultuur;
- bespreekt signalen en risico’s actief;

- biedt zichtbare steun na incidenten.
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3. Opvang en nazorg: de rol van
organisatie en leidinggevende

De organiseert draagt zorg voor beleid, procedures en een optimale
meldstructuur, faciliteert scholing en training en biedt toegang tot bedrijfsopvang
en professionele ondersteuning. De leidinggevende stimuleert een open
meldcultuur, bespreekt signalen en risico’s en geeft steun na een incident.

3.1 Handelen en eerste opvang bij incidenten

Tijdens een incident staat de eigen veiligheid altijd voorop. Volg de geldende
veiligheidsprocedures en schakel indien nodig beveiliging, collega’s en/of de
leidinggevende in.

3.2 Direct na het incident

Na een incident is erkenning en rust essentieel voor het slachtoffer:

- Neem afstand van de situatie.

- Zorg dat de getroffen medewerker niet alleen is.

- Laat de eerste opvang plaatsvinden door collega’s en/of leidinggevende.
- Vermijd bagatelliseren of oordelen.

3.3 Melden en registreren

Elk incident wordt gemeld volgens de interne procedure. Melden is belangrijk
VOor:

- erkenning en ondersteuning van het slachtoffer;

- passende opvang en nazorg;

- leren en verbeteren van beleid;

- dossiervorming (bij schadeverhaal of aangifte).

Meer informatie over melden en registeren is te vinden in de handreiking.
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https://www.staz.nl/onderwerpen/veiligezorg/externe-agressie/nazorg

4. Opvang en ondersteuning na
het incident

Een slachtoffer kan verschillend reageren op incidenten. Veelvoorkomende
reacties zijn:

- spanning, schrik en vermoeidheid;

- herbelevingen of nachtmerries;

- prikkelbaarheid of boosheid;

- concentratie- en slaapproblemen;

- schuld- en schaamtegevoelens.

Deze reacties zijn normaal en vaak tijdelijk. Bij een deel van de slachtoffers

verminderen de klachten niet vanzelf. Dit kan duiden op langdurige klachten en

leiden tot verzuim of zelfs PTSS. Het is daarom belangrijk om vinger aan de pols

te houden en in gesprek te blijven met het slachtoffer. Tijdig signaleren van het

aanhouden van klachten is cruciaal. Signalen die kunnen wijzen op PTSS zijn:

- klachten houden langer dan 4—6 weken aan;

- duidelijke belemmering van functioneren;

- vermijding: het actief vermijden van gedachten, gevoelens, plaatsen,
personen of situaties die aan het trauma herinneren ;

- sterke herbelevingen, zoals levendige flashbacks, nachtmerries en angst bij
herinneringen.

- negatieve veranderingen in gedachten en stemming: last hebben
van schuldgevoelens, schaamte, verdoofde emotie, wantrouwen,
concentratieproblemen en een negatief zelfbeeld

- verhoogde spanning en opwinding: voortdurend alert zijn, snel schrikken,
prikkelbaarheid, woede-uitbarstingen en slaapproblemen
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Herkennen, voorkomen en erkennen van psychische klachten en PTSS vraagt
om snelle herkenning van signalen, goed georganiseerde opvang en nazorg en
verankering van afspraken en regelingen binnen de organisatie. Organisaties
dienen deze zaken goed in te regelen zodat medewerkers ondersteund worden
en langdurige uitval en schade kunnen worden voorkomen.

Mogelijke vormen van ondersteuning:

- Collegiale opvang (direct na het incident).

- Peer Support / BOT (BedrijfsOpvang Team).

- Bedrijfsarts of professionele hulp bij aanhoudende klachten.

- juridische en organisatorische ondersteuning bij schade en aangifte.

Meer informatie psychosociale ondersteuning vind je in de handreiking van ARQ.
De leidinggevende hanteert een coérdinerende rol en blijft de voortgang

monitoren. Ook schakelt hij of zij zo nodig een bedrijfsmaatschappelijk werker of
bedrijfsarts in. Voor meer informatie, zie ook de Checklist voor leidinggevenden.



https://arq.org/sites/default/files/2023-05/ARQ192_Beleidsrichtlijn_Psychosociale ondersteuning zorgprofessionals_170x240_4.pdf
https://www.staz.nl/wp-content/uploads/2026/04/VeiligeZorg-Checklist-bij-opvang-door-leidinggevende_PP04.pdf

5. Schade verhalen en aangifte doen

Naast psychosociale ondersteuning is aandacht nodig voor schade en
juridische stappen. -
Schade kan bestaan uit: -
- materiéle schade (kleding, bril, telefoon.

- immateriéle schade (leed, ziekteverzuim).

5.1 Aangifte doen

Volgens de cao ondersteunt de werkgever medewerkers bij het doen van
aangifte. Vermeld daarbij dat het incident valt onder de Veilige Publieke Taak
(VPT).

Wanneer aangifte niet mogelijk is, kan men kiezen voor:
- een melding;

- een stopgesprek (door de wijkagent);

- een waarschuwing;

- een toegangsontzegging.

Voor dossieropbouw bij de politie wordt aanbevolen om de officiéle
waarschuwingen en de toegangsontzeggingen door te geven aan de politie.
Dit kan bijvoorbeeld via de wijkagent, de wijkagent zet dit vervolgens in het
politiesysteem.

Actieve opvolging draagt bij aan herstel en het gevoel van steun bij het
slachtoffer. Het juridische traject kan belastend zijn. Begeleiding is daarom
essentieel. Dit kan middels de inzet van een veiligheidscodrdinator of
casemanager. Organisaties zoals Slachtofferhulp Nederland kunnen ook
ondersteuning bieden tijdens dit proces.

Meer informatie over het verhalen van schade en het doen van aangifte vind je
op de website van Veiligezorg.
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6. Tot slot

Goede ondersteuning bij agressie vraagt om:

duidelijke normen;
structurele opvang en nazorg;
een cultuur waarin melden, praten over incidenten en hulp vragen normaal is.


https://www.staz.nl/veiligezorg/doe-aangifte-en-onderneem-actie-naar-de-dader/

7. Praktische tools Bronvermelding

- Opvang en nazorg na agressie - Veiligezorg — creéren van een veilige werkomgeving in de zorg - Opvang en

- Voorbeeld checklist bij opvang door leidinggevende nazorg, meldingen en registreren, verhalen van schade en doen van aangifte.
- Goede opvang collega is goud waard - ARQ Kenniscentrum Impact van Rampen en Crises — Beleidsrichtlijn

- Ondersteuning bieden na een heftige gebeurtenis Psychosociale ondersteuning zorgprofessionals

- Expertisecentrum Veilige Publieke Taak — Handreiking Schokkende
Gebeurtenissen
- Slachtofferhulp Nederland — Aangifte doen bij de politie
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https://www.staz.nl/onderwerpen/veiligezorg/externe-agressie/nazorg/
https://www.staz.nl/wp-content/uploads/2026/04/VeiligeZorg-Checklist-bij-opvang-door-leidinggevende_PP04.pdf
https://www.staz.nl/veiligezorg/goede-opvang-collega-is-goud-waard/
https://www.veiligepubliekedienstverlening.nl/nazorg
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