
Dagprogramma; Help, de dokter wordt BOOS; Communicatie en conflicten in de Veterinaire praktijk 

Samenspraak trainingen. Concept dagprogramma  170426_Tijdschema_T2.docx 

 

Dag 1      Het uiteindelijke programma, de indeling en de volgorde kan in detail afwijken van hetgeen hieronder is weergegeven. 

 Onderwerp Omschrijving  09.30 

 Inleiding   

 Het belang van communicatie Communicatieonderzoek in de medische wereld, definitie “wat is een conflict”  

 Analyse conflictproces 1.Conflict casus bekijken vanuit het perspectief van jonge dierenarts en dierenarts 
werkgever.  
2.Indeling type conflicten. 

 

 Escalatie van conflicten Escalatieladder van Glasl  

 Macht en conflicten in medische teams Wat maakt kennis over conflicten zo belangrijk voor het team functioneren?  

 Strategieën om met conflicten om te gaan Omgaan met conflicten vanuit een persoonlijk perspectief  

 Persoonlijke conflictstijl Invullen vragenlijst conflictstijlen  

 Koffiepauze  11.00-11.15 

 Persoonlijke conflictstijl Uitleg van de verschillende conflictstijlen  

  Uitleg over logische niveaus en casuïstiek  

  Uitleg over ons persoonlijk model en filters, hoe en wat nemen we waar. Wat doen we met 
onze waarnemingen. 

 

 Communicatie nader bekeken Communicatie volgens de SMCR theorie, consultatie modellen. Four-sides model, LSD, non 
verbale communicatie 

 

 Communicatie casuïstiek Oefening in rollenspel waarbij mbv LSD inzicht wordt verkregen in het MOW van de ander.  

 Lunchpauze  13.00-13.30 

 Feedback Achtergronden bij geven en ontvangen van feedback. Bespreken 3600 feedback  

 Conflict, analyse en aanpak Theorie van conflictanalyse   

 Effect van een conflict in de praktijk Winst en verlies van een conflict  

 Rapportcijfer conflictvaardige praktijk Beoordeel jezelf en de praktijk  

 Koffiepauze  15.10-15.25 

 Conflictvaardige praktijk De zeven kenmerken van een conflictvaardige praktijk  

 Inleiding Dierenartsenradar Uitleg DierenartsenRadar, voorbereiding van gebruik enquête tool om klantervaring te 
meten 

 

 Afsluiten Terugblik op de dag, vooruitkijken naar dag 2 max.17.00 
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Dag 2    Het uiteindelijke programma, de indeling en de volgorde kan in detail afwijken van hetgeen hieronder is weergegeven. 
 Onderwerp Omschrijving  09.30 

 Inleiding Uitleg over de dag, terugblik op de vorige keer. Ervaring met DierenartsenRadar. Wat vertellen je 
klanten? 

 

 Waarover klagen mensen? Wat zijn de klachten, wie doet wat?  

 Logische niveaus en conflicten Herhaling theorie logische niveaus, oefening met recente conflict situatie, LSD en feedback.   

 koffiepauze  10.10-11.05 

 Customerservice   

 Customer Journey Maak een customer journey en identificeer de conflictgevoelige stappen  

 Hoe om te gaan met een klacht 7 stappenproces voor het behandelen van een klacht  

 Lunch  13.00-13.30 

 Mijn conflictvaardige praktijk   

 Conflictanalyse Uitwerking huiswerkopdracht   

 Conflictvaardigheid als 
kwaliteitssysteem 

• een goede communicatie/feedback structuur is de basis van een kwaliteitssysteem 

• betrokken werknemers, loyale klanten, minder klachten en meer omzet. Promotor-wiel, 
CvP-cyclus. 

• Missie en visie van een conflictvaardige praktijk. 

 

 Koffiepauze  15.10-15.25 

 Opzetten van een klachtenprocedure Voorbeeld van een klachtenprocedure, waar moet je aan denken.  

 De conflictmonitor Uitleg van de conflictmonitor voor gebruik in de praktijk. max.17.00 

 Afsluiten Terugblik op de dag, vooruitkijken naar dag 3 (intervisie).  

Dag 3  Intervisie     
 Onderwerp Omschrijving   3 uur 

 Inleiding Uitleg doel intervisie bijeenkomst    

 Klachtenprocedure Bespreken problemen bij opzet klachtenprocedure    

 Conflictvaardige praktijk Bespreken problemen bij opzet conflictvaardige praktijk    

 Casuïstiek Conflict Bespreken van een conflict op de praktijk, binnen het team of 
met een klant. 

   

      


