Zorg op maat

Gevolgen agressie vaak sluimerend, maar ernstig

J.D. Nielsen et al

Een regelmatige confrontatie met
scheldpartijen, bedreigingen en fysiek
geweld hoeft niet direct tot
ziekteverzuim te leiden. Minder
zichtbare effecten van de confrontatie
met agressie, zoals concentratieverlies of
angst, zijn echter verontrustende
signalen. Slechts één systematische
inventarisatie van de gevolgen van
agressie maakt het mogelijk om een pro-
actief heleid te voeren en sluimerende
gevolgen van agressie aan het licht te

brengen.

Steeds meer organisaties die met klanten te
maken hebben, besteden aandacht aan het on-
derwerp agressie en geweld op de werkplek.
Aan de ene kant omdat de Arbowet de organi-
saties verplicht hun medewerkers tegen dit
fenomeen te beschermen en er beleidsmatige
aandacht aan te besteden. Aan de andere kant
omdat deze organisaties steeds vaker worden
geconfronteerd met situaties waarbij de mede-
werkers met agressie te maken hebben.

Ongeveer anderhalf jaar geleden heeft bij
een kleine gemeente in de Randstad (ongeveer
150 werknemers) een ernstig incident plaatsge-
vonden, waarbij sprake was van fysieke agres-
sie en bedreiging. Zoals bij veel organisaties,
gold bij deze gemeente: Incidenten + Arbowet
= aandacht voor agressie. Niet alleen het inci-
dent, maar ook de vraag naar beleidsmatige
aandacht vanuit de afdeling Sociale Zaken,
was voor de gemeente aanleiding om een nota
‘Agressie’ op te stellen en in kaart te brengen
hoe vaak verschillende vormen van agressie
voorkomen.
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Bijna wekelijks worden medewerkers geconfronteerd met directe agressie.

RESULTATEN

De nota ‘Agressie’ is erop gericht mede-
werkers duidelijkheid te verschaffen over hun
taakuitvoering in situaties waar agressie van
klanten in het spel is. Concreet betekent dit dat
er voor diverse vormen van agressie (van
schriftelijke tot fysieke agressie) werkafspra-
ken zijn beschreven. Er staat in hoe de mede-
werker met agressie om kan gaan en wie waar-
voor verantwoordelijk is. Bijvoorbeeld: de
politie zal ingrijpen, waarbij het afdelings-
hoofd van de betrokken medewerker aanwezig
dient te zijn. Tweederde van de respondenten
heeft de nota gelezen en vond dit effectief.

In de nota zijn verschillende vormen van
agressief gedrag opgenomen. Hierbij is onder-
scheid gemaakt in indirecte en directe vormen
van agressie. Indirecte agressie is agressie,
waarbij de medewerker schriftelijk of telefo-
nisch wordt uitgescholden en/of bedreigd. Het
blijkt dat één tot vier keer per maand iemand
van de respondenten het risico loopt om met
deze vorm van agressie te worden geconfron-
teerd. Bij directe agressie gaat het om gedra-
gingen, waarbij de klant fysiek aanwezig is
binnen het gemeentehuis. Het blijkt dat bijna
wekelijks iemand van de respondenten gecon-
fronteerd wordt met één of meer van deze ge-
dragingen. Het gaat om gedrag, zoals uitschel-

den (16 keer per maand), bedreigen (10 keer
per maand) en agressie gericht op voorwerpen
(6 keer per maand). Bij deze wekelijkse agres-
sie is geen sprake van fysiek geweld en bedrei-
gingen met een wapen.

De vraag dringt zich nu op wat medewer-
kers zelf zien als oorzaken van deze agressie en
hoe deze (regelmatig voorkomende) agressie
van invloed is op de medewerkers.

OORZAKEN

Medewerkers noemen als oorzaken van
agressie: gebrek aan sociale vaardigheden,
agressie met agressie beantwoorden, onbe-
kendheid met agressie, slecht luisteren, com-
plexe procedures, te lang wachten en onvol-
doende klantvriendelijk. Daarnaast noemt 68%
dat inzicht in de motieven van het publiek om
zich agressief te gedragen bij kan dragen aan
een effectievere bejegening aan de kant van de
medewerker. Driekwart van de medewerkers
onderschrijft de stelling dat de klanten te hoge
verwachtingen van de dienstverlening hebben
en agressief worden als daaraan niet voldaan
kan worden. Tevens denkt driekwart dat agres-
sie van de klanten wel te beinvloeden is door
de werkgever en kan worden voorkomen door
het verbeteren van de kwaliteit van de dienst-
verlening. b=
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GEVOLGEN

De medewerkers geven aan dat agressie bij
hen niet tot ziekteverzuim heeft geleid. Wel
zegt 46% dat agressie afbreuk doet aan hun ar-
beidsvreugde. Uit de toelichtingen hierop
bleek dat arbeidsvreugde vooral te maken heeft
met de mate van ervaren veiligheid en op de
mate waarin men ontspannen zijn werk uit kan
voeren. Respondenten rapporteren onder ande-
re: ‘Het gevoel van angst werkt demotiverend.’
‘De eigen gedachten worden afgeleid.’” ‘Na
agressie heb ik moeite met concentratie op
mijn werk.” Deze uitspraken zijn een sterk sig-
naal dat agressie de mate van aandacht en con-
centratie bij het werk bepaalt. Dit wordt nog
eens onderstreept door uitspraken als: ‘Ik ga
met lood in de schoenen naar mijn werk.” ‘Het
bij herhaling geconfronteerd worden met
agressie vreet aan je psyche. Ik wilde een tijd
lang niet meer in de gemeente wonen en wilde
een geheim telefoonnummer.” Dit duidt erop
dat agressie ook spanning oproept in de privé-
situatie. Een andere medewerker zegt: ‘Ik zit
niet meer ontspannen achter mijn bureau.” Het
lijkt logisch te veronderstellen dat deze span-
ning ten koste gaat van een optimale taakuit-
voering of van de persoon zelf (Meijman et al,
1992).

Uit de resultaten blijkt dat 58% van de me-
dewerkers vindt dat de organisatie de proble-
men rond agressie en geweld onvoldoende er-
kent. Erkenning is een vorm van beloning, die
een organisatie aan probleemgebieden kan
schenken. Onvoldoende erkenning kan uitein-
delijk een demotiverende werking hebben en
zodoende bijdragen aan vervreemding van het
werk (Kahn, 1992).

OPYANG EN NAZORG

Een belangrijke component in de ontwikke-
ling van stress is de mate waarin personeel
gesteund wordt door onder andere chefs of col-
lega’s (Compernolle, 1993). Aan de respon-
denten is gevraagd of het mogelijk is om na een
confrontatie met een agressieve klant een goed
gesprek onderling met collega’s te voeren en in
hoeverre dit als effectief ervaren wordt, 72%
noemt het mogelijk een dergelijk gesprek met
collega’s te voeren. Personen die aangeven dat
het bij hen op de afdeling niet mogelijk is,
schatten in dat dit wel effectief zou zijn. Bij
vrijwel iedereen is het mogelijk om in dergelij-
ke gevallen een gesprek met hun leidinggeven-
de te voeren, wat als (erg)effectief wordt ge-
zien. Uit de resultaten komt verder naar voren
dat de respondenten verwachten dat een forme-
le vorm van opvang (bijvoorbeeld een vertrou-
wenspersoon) na een confrontatie met agressie
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effectief zal zijn. De steun van collega’s lijkt te
voldoen, maar er bestaat behoefte aan een meer
gestructureerde formele vorm van opvang.

CONCLUSIE

Het beeld dat agressie alleen voorkomt in
de grote gemeenten wordt door dit onderzoek
niet bevestigd. Bij de gemeente in kwestie
wordt het personeel, dat in direct contact staat
met klanten regelmatig geconfronteerd met
agressie. De gevolgen van agressie uiten zich

‘Het bij herhaling
geconfronteerd
worden met

agressie vreet aan

je psyche.’

onder meer in een gevoel van onveiligheid en
spanning. Aandacht voor en concentratie op
het werk komen hierbij onder druk te staan.

Voor een deel zoeken medewerkers de oor-
zaak van agressie in de eigen omgang met
agressie, zoals het gebrek aan sociale vaardig-
heden. Voor de organisatie kan hier een taak
liggen in het verspreiden van kennis en vaar-
digheden onder het personeel door bijvoor-
beeld de nota verder te bespreken en trainingen
‘omgaan met agressie’ te organiseren. Dit kan
resulteren in een verhoogd gevoel van contro-
le, invloed en (zelf)vertrouwen.

Het vergroten van sociale vaardigheden van
medewerkers is een manier om de kwaliteit
van de dienstverlening te verbeteren. Dit is een
interventie op individueel niveau. Op organisa-
tieniveau zou aandacht besteed kunnen worden
aan structurele oorzaken van agressie, zoals
lange wachttijden en complexe procedures.

SFEER

Daarnaast kan het nuttig zijn om gestructu-
reerd aandacht te besteden aan het omgaan met
de spanning en de stress die agressie met zich
meebrengt. Belangrijk hierbij is dat de als pret-
tig ervaren onderlinge sfeer behouden blijft.
Het blijkt dat er op een open manier met colle-
ga’s gesproken kan worden in gevallen dat men
het moeilijk heeft en dat men ook daadwerke-
lijk gesteund wordt. Een collegiale sfeer geeft
de medewerkers voldoende houvast voor een
eerste opvang na een incident. Signalen, zoals
concentratieverlies en angst, duiden er echter

op dat dit sociale netwerk waarschijnlijk niet
voldoende is om verdergaande en breder ver-
spreide psychische klachten bij de medewer-
kers te voorkomen. Hierbij kan gedacht wor-
den aan burnout (Buunk en Schaufeli, 1993),
overspannenheid (Terluin, 1994) of geleerde
hulpeloosheid (Seligman, 1975). Sociale steun
door een leidinggevende lijkt niet voldoende
om medewerkers het idee te geven dat er wer-
kelijk erkenning voor het probleem bestaat
binnen de organisatie.

Het bovenstaande is een ernstig signaal aan
de organisatie. Hier is dan ook een taak voor
haar weggelegd. Vervolgstappen kunnen erop
gericht zijn vast te stellen wat de gewenste si-
tuatie is en acties te formuleren hoe men deze
wil bereiken. Mogelijke acties kunnen zijn: ge-
zamenlijke normen vast te stellen over het ac-
cepteren van agressie, het trainen van het hand-
haven van de normen, een opvangplan maken
waarin formeel aandacht is voor opvang en na-
zorg. Gezien de klachten die mensen uiten als
gevolg van agressie is het aan te bevelen een
longitudinaal onderzoek te doen. Hierdoor
wordt het mogelijk om klachten gedurende een
langere periode te volgen. De Arbodienst kan
hiertoe het Periodiek Arbeidsgezondheidskun-
dig Onderzoek uitbreiden met het onderwerp
agressie.

De nota ‘Agressie’ en dit onderzoek maken
het mogelijk een systematische aanpak in te
voeren, waarin het mogelijk wordt resultaten
van acties te evalueren. Een belangrijk principe
hierbij is ‘zorg op maat’. Dit wil zeggen dat het
beleid aangaande agressie op het werk, afge-
stemd moet zijn op de aard en omvang van de
probleemsituaties. Het is moeilijk vast te stellen
wanneer ‘zorg op maat’ nu voldoende is. Een
mooi streven hierbij is dat ‘iedereen’ die in aan-
raking komt met agressie binnen de organisatie
vindt dat het risico van agressie voor het perso-
neel voldoende erkend en aangepakt wordt door
de organisatie. Daarnaast is het natuurlijk van
belang dat het aantal klachten of incidenten met
betrekking tot agressie afneemt.
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Ridder van de T

De praktijk verlangt dat de arbodeskundi-
ge over arbobrede kennis beschikt. Dit is on-
der andere het gevolg van de sinds 1994 ver-
plichte risico-inventarisatie en -evaluatie
(RI&E). Nog niet zo lang geleden trad de ar-
bodeskundige op als specialist. Tegenwoor-
dig echter moet hij/zij meer als generalist
functioneren. Naar aanleiding van deze ont-
wikkeling is bij NIA TNO het boek ‘Arbodes-
kundige (m/v) zoekt risico: risico-inventari-
satic en -evaluatie belicht vanuit
verschillende disciplines verschenen’.

De wetgever schrijft voor dat de RI&E ‘ar-
bobreed’ is. Daar waar nodig gaan de inven-
tarisatie en evaluatie de diepte in op specia-
listische terreinen. Overeenkomstig heeft de
arbo-adviseur een brede basis en een specia-
lisatie; het T-model. ‘Arbodeskundige zoekt
risico’s ...” helpt de deskundige die basis te
verbreden.

Het boek voert de lezer in in de belang-
rijkste arbodisciplines. Verschillende auteurs
beschrijven hun eigen vakgebied met de
RI&E als invalshoek. In het boek komen de
volgende disciplines aan de orde: veilig-
heidskunde, bedrijfsgezondheidszorg, ar-
beidshygiéne, arbeids- en organisatiekunde,
ergonomie, toxicologie, gedragswetenschap-
pen en rechtsgeleerdheid.

‘Arbodeskundige zoekt risico’s...” (102
blz.) kost f 59,- (excl. BTW en verzendkosten)
en is te bestellen bij NIA TNO-klantenservice,
postbus 75665, 1070 AR Amsterdam. Tele-
foon: 020-5498404. Fax: 020-6443102.

PBM-gids

Het kiezen van de juiste persoonlijke be-
schermingsmiddelen (PBM’s) is niet altijd
even eenvoudig. Naast de wettelijke eisen
zijn er diverse factoren waarmee rekening
moet worden gehouden. Denk daarbij aan ar-
beidsrisico’s en de gewenste bescherming,
aan draagcomfort en bewegingsvrijheid en
aan gebruiksduur en onderhoud. Om te hel-
pen bij het inkopen van PBM’s heeft het Ne-
derlands Normalisatie-instituut (NNI) de
‘Gids Persoonlijke Beschermingsmiddelen’
uitgebracht. De gids geeft een stappenplan
aan de hand waarvan inkopers en gebruikers
de juiste PBM’s kunnen aanschaffen. Daar-
naast biedt de gids een overzicht van de wet-
telijke eisen die aan PBM’s worden gesteld en
van de normen die voor verschillende midde-
len gelden.

De Gids Persoonlijke Beschermingsmid-
delen kost £100,70 (incl. BTW en verzendkos-
ten) en is te bestellen bij de afdeling Verkoop
van het NNI. Telefoon: 015-2690256. Fax:
015-2690271. E-mail: frits.jansen @nni.nl.

Veilig ontwerpen

Het Bouwprocesbesluit Arbowet legt de
opdrachtgever de verplichting op om bij het
ontwerpen van een project veiligheids- en
gezondheidsrisico’s te analyseren. Dit zowel
voor de realisatie- als de beheersfase. Wan-
neer de opdrachtgever deze materie niet vol-
doende beheerst, zal hij een architect of an-
dere deskundige moeten inschakelen. Om te
helpen bij het onderzoeken van veiligheids-
en gezondheidsrisico’s heeft Aboma+Kebo-
ma de ‘Checklist veilig en gezond ontwer-
pen’ samengesteld. De lijst is ontwikkeld in
opdracht van vGBouw in samenwerking met
een aantal deskundigen uit de bouwpraktijk.
De publicatie bestaat uit een (beknopte) serie
checklisten die gezamenlijk de veiligheidsas-
pecten van een project beschrijven. Dit vanaf
de eerste schets tot en met de oplevering.
Voor elk aspect van de bouw wordt aangege-
ven hoe kan worden vookomen dat onveilige
of ongezonde situaties ontstaan.

De checklist kost f 90,- (incl. diskette wp
6.1 en verzendkosten - leden van
Aboma+Keboma betalen f 45,-) is te bestel-
len bij Aboma+Keboma, postbus 141, 6710
BC Ede. Telefoon: 0318-631481. Fax: 0318-

632013.
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