	0930-0950uur
	Kennismaking, leerdoelen en verwachtingen bespreken

Programma, vorm en inhoud  training:

Beïnvloeden van agressief gedrag door middel van verbale en non verbale communicatie / 
Controle eigen emoties
Samenwerken en opvang

	Groepsgesprek

	0950-1015 uur
	Emotiemeter

Waar zit je nu?

Weleens boos?

Wat maakt jou boos?

Maak mij eens boos? Wat gebeurde er? 

Wat maakt jullie klanten boos?


	

	-1015-1100
	Wat is grensoverschrijdend gedrag en agressie voor jou?

Natuurlijke reacties bij confrontatie met agressie 
Oorzaken en kenmerken van agressie
Situatie bespreken, oorzaak, wat zag je en wat deed je?

	Theorie en groepsgesprek 

	1100-1115 
	Pauze


	

	1115-1145 uur
	Effectief en niet effectief gedrag bij 

het omgaan met emotionele agressie
Carrousel 
filmpje

	Theorie, groepsgesprek, oefenen

	1145-1215 uur
	Non verbale communicatie 

Hoe laat is het?

Manager 

Hoge en lage status
	Theorie en oefening

	1215-1300
	Pauze


	

	1300-1345

	Effectief bij instrumenteel OOK witte boorden

Feedback geven en grenzen stellen

Carrousel 


	Theorie en oefeningen

	
	
	

	134501415 uur
	Grenzen herkennen en grenzen stellen


	

	1415-1430
	pauze
	

	1430-1500 
	Controle eigen emoties en gedrag:

Hoe blijf je rustig in een spanningsvolle situatie, een oefening

	Oefenen

	1500-1515
	Situatie beschrijven
	

	1515-1600
	oefenen
	

	1600-1630
	Napraten/ schaalvraag/evalueren/borgen
	


