Programma workshop ‘Omgaan met agressie’
Doelgroepen: bedrijfsartsen en casemanagers.
Locatie: Rienks Arbodienst, Speelkamp 28 te Leusden
5 uitvoeringen op de volgende data:

Data: groep A: dagdeel, de ochtend op 21/11/2019 en 13/1/2020,
groep B: dagdeel, de ochtend op 26/11/2019 en 16/1/20120.
Groep C: dagdeel, de middag op 2/12/2019 en 21/1/2020
Groep D: dagdeel, de middag op 10/12/2019 en 27/1/2020
groep E: de ochtend op 19/12/2019 en de middag 3/2/2020

Inschrijving: deelnemers kunnen zich elektronisch inschrijven voor de gewenste groep on
de vermelding van hun BIG-nummer.

Er zijn maximaal 50 deelnemers. Er zijn 5 groepen, voor wie de workshop bestaat uit 2
dagdelen. De groepen bestaan uit maximaal 10 deelnemers om o.a.
gespreksvaardigheden te kunnen trainen. De deelnemers kunnen kiezen uit 2 middagen
of 2 ochtenden of een combinatie van een 1 ochtend en 1 middag, zoals hieronder
beschreven.

Deel 1, duur: netto 3,5 uur (exclusief inloop en pauze):

Indien er sprake is van een ochtend, dan zijn de tijden:

9.00 uur: Inloop (15 minuten)

9.15 uur: Opening door het management (10 minuten).

De training wordt geopend door het management van de bedrijfsartsen en
casemanagers, waarbij kort wordt stilgestaan bij de aanleiding en verwachtingen van
deze training.

9.25 uur: Uitwisseling van ervaringen/ casuistiek/ leervragen (35 min.)

Het onderwerp zal voor alle deelnemers herkenbaar zijn. Iedereen heeft ongetwijfeld zo
zijn/haar eigen ervaring met lastig gedrag van cliénten. Het is van belang om stil te
staan bij deze ervaringen, mede ook omdat de ervaringen emotioneel beladen kunnen
zijn en naar boven komen op het moment dat ernaar wordt gevraagd. Het uitwisselen
heeft bovendien een positief effect op het wederzijds begrip van de deelnemers van de
groep. Wat zegt de wet, wat is het beleid van Rienks en hoe verhoudt dit kader zich tot
hun praktijkervaringen?

10.00 uur: Theorie en achtergronden (45 min)

Na de uitwisseling wordt een theoretische achtergrond geschetst van het onderwerp
agressie en intimidatie. In dit deel richten we ons op preventie, escalatie en de-escalatie,
conflictstijlen, verwerking en opvang. Hierbij zal ook gebruik gemaakt worden van de
NVAB-richtlijn “Conflicten in de werksituatie” (2019), waarin o.a. de conflictstijlen en de
escalatieladder van Glasl behandeld worden.

We stellen elkaar daarbij de volgende vragen: wat mag de cliént van de bedrijfsarts of
casemanager verwachten, wat verwacht de professional van de cliént, welke situaties
geven mogelijk aanleiding tot frustratie, manipulatie of agressie, hoe herken je de
signalen, hoe voorkom je dat een confrontatie met een cliént escaleert en hoe kun je
jezelf beschermen tijdens een conflictsituatie.

10.45 uur: Pauze (15 min.)

11.00 uur: Omgeving, eigen conflictstijl, organisatie en discussie (60 min)

Hoe richt je je spreekkamer in? Ken je je eigen conflictstijl, wat vinden we een
professionele conflictstijl en wat wil je daarin nog leren. De eigen voorkeurs conflictstijl



wordt middels een vragenlijst onderzocht.

Hoe verwerk je een incident, waar heb je behoefte aan na een escalatie, hoe vangen
collega’s en de organisatie je op? In het bijzonder hoe is de samenwerking tussen
bedrijfsartsen en casemanagers te verbeteren bv. door een goede afstemming voor en
na een lastig verzuimbegeleidingsgesprek of incident. Meld je een incident?

Dit onderdeel van het programma wordt afgesloten met een discussie over de
herkenbaarheid ervan. Bovendien wordt besproken welke handvatten te gebruiken zijn in
lastige situaties met cliénten of incidenten.

12.00 uur:  Aikido clinic (50 min)

Aikido is een Japanse vechtkunst die in dit programma ingezet wordt om te ervaren hoe
men de energie/kracht (of agressie) van de ander (de cliént) kan gebruiken in
conflicthantering en lastige situaties. Hierbij leren de deelnemers hoe zij zichzelf staande
kunnen houden in de omgang met lastige cli€énten. Onze ervaring is dat men door Aikido
leert hoe men ook non-verbaal effectiever kan reageren op ongewenste omgangsvormen,
waardoor de betrokkenen eerder uit een conflict blijven.

12.50 uur: Terugblik (evaluatie) en vooruitblik (10 min.)
13.00 uur: Afsluiting
Na een maand

Deel 2, duur: netto 3,5 uur (exclusief inloop en pauze):

Indien er sprake is van een middag, dan zijn de tijden:

13.00 uur:  Inloop (15 min.)

13.15 uur:  Terugblik op deel 1 (15 min.)

13.30 uur:  Aanreiken van handvatten m.b.t. gespreksvaardigheden en non-verbaal
gedrag (45 min)

14.15 uur: Pauze (15 min.)

14.30 uur: Praktische oefening van casuistiek met behulp van acteurs (120 min)

Door middel van rollenspellen en reflectie oefenen de deelnemers met een professioneel
trainingsacteur hun gespreksvaardigheden en non-verbaal gedrag, die hen kunnen
helpen in om in gespannen situaties met cliénten te leren omgaan met agressief gedrag.
Verder leren zij hun doel te bereiken om schadelijke agressie van de cliént te beperken of
te voorkomen door te de-escaleren en op een professionele wijze respectvol je grenzen
leren aangeven naar de cliént.

16.30 uur: Organisatie gebonden factoren arbodienst en bij de verzorgde bedrijven

(15 min.)

Na het laatste deel van de training adviseren wij om enkele deelnemers een
terugkoppeling te laten organiseren met hun managers. Hierin kunnen organisatie
specifieke vragen aan de orde komen, die naar voren zijn gekomen bij de deelnemers
tijdens de training om agressie te voorkomen door: o.a. betere klantgerichte organisatie
van hun werk of verbetering van de inrichting van de wachtruimte en/of hun
spreekkamer en/of adequate opvang na een incident.

16.45 uur:  Afronding
Samenvatting, mondelinge en schriftelijke evaluatie (15 min.)

17.00 uur: Afsluiting



