Bijlage 15 
Voorbeeld inhoud agressietraining 
Om wat meer mogelijkheden te belichten, is gekozen om een uitgebreidere training als voorbeeld te gebruiken. 

Aanleiding
De werkzaamheden van de woningcorporaties raken vaak direct aan belangrijke zaken in het leven van hun klanten en potentiële klanten. Daarbij kunnen heftige emoties ontstaan, of sterke belangentegenstellingen. Door dat klanten hun emoties uiten, of proberen voor hun belangrijke besluitvorming te beïnvloeden ligt het voor de hand dat medewerkers van woningcorporaties risico lopen om geconfronteerd te worden met agressieve taal, dreigend gedrag en incidenteel zelfs geweld. 

Deze training richt zich vooral op medewerkers van afdeling …… waarbij de volgende zaken op de voorgrond staan (veel voorkomende agressievormen benoemen). 

Doel van de training:
Doel van de training is de deelnemers te leren (potentieel) agressieve situaties snel te onderkennen, en vaardigheden en persoonlijke strategieën te ontwikkelen die helpen om escalatie te voorkomen en persoonlijke schade te voorkomen. Verder is het doel het vergroten van de mentale weerbaarheid met betrekking tot de voortdurende confrontatie met agressie, intimidatie en geweldsdreiging. 

Uitgangspunten voor de agressietraining
Confrontatie met dreigende situaties en agressie levert stress (spanningen) op. Naast heftige incidenten die direct van invloed kunnen zijn, hebben ook deze voortdurende geringe incidenten invloed op de werkhouding, het welbevinden en de gezondheid van de werknemers. Stressreacties uiten zich zowel psychisch als lichamelijk. Het is daarom zinvol als personeelsleden die veelvuldig aan dergelijke bedreigingen en agressie blootstaan leren hoe daarmee om te gaan. Doel daarbij is dat mensen psychisch en lichamelijk minder kwetsbaar worden voor agressie en zich weerbaarder op kunnen stellen. 

Persoonlijke strategieën
Agressie is een interactie tussen personen die neigt tot escalatie. In de omgang met agressieve cliënten wordt van de individuele medewerker gevraagd door middel van het eigen gedrag de geweldsspiraal te doorbreken. 

Hoe iemand op agressie reageert wordt bepaald door:

· hoe iemand in zijn ontwikkeling met agressie heeft leren omgaan; 

· iemands waardesysteem over geweld; 

· iemands eerdere ervaringen met geweld en 

· iemands persoonlijkheid en zelfbeeld. 

Op grond hiervan bestaan er dus grote individuele verschillen in het omgaan met agressie. Het effectief leren omgaan met agressie betekent dan ook dat op deze individuele verschillen moet worden aangesloten door het ontwikkelen, toetsen en oefenen van persoonlijke strategieën. In de training wordt met ieder gewerkt aan het formuleren van een dergelijke strategie en het oefenen daarvan in rollenspellen met professionele acteurs. Daarbij wordt uitgegaan van de ervaringen die de deelnemers zelf hebben meegemaakt. Het leren omgaan met die situaties maakt de deelnemers weerbaarder voor toekomstige gebeurtenissen. 

Vergroten van weerbaarheid
Naast een effectief de-escalerend gedrag is het ook zaak dat de medewerker op zo’n manier met agressie en dreiging omgaat dat hij of zij daar geen psychische of fysieke schade door op loopt. Daarom wordt in de training, naast het leren van gedragsvormen, aandacht besteed aan het vergroten van de fysieke en mentale weerbaarheid. 

Het kennen van je innerlijke kracht en het daarop kunnen vertrouwen verkleint de kwetsbaarheid. Dat geldt niet alleen ten aanzien van concrete agressoren, maar ook ten aanzien van de meer anonieme dreiging en intimidatie. 

In de praktijk van de training zijn het ontwikkelen van persoonlijke strategieën en het vergroten van de weerbaarheid nauwelijks van elkaar te scheiden. Een weerbare houding is de ruggengraat van een effectieve persoonlijke strategie. 

De training
· Het hoofdaccent ligt op het ontwikkelen van herkenbare persoonlijke strategieën in het omgaan met agressie, (seksuele) intimidatie en dreiging. 

· De strategieën worden in de rollenspellen ontwikkeld, geoefend en getoetst. 

· Elke deelnemer wordt gevraagd actief aan de rollenspellen deel te nemen. 

· De deelnemers maken op het eind van de training een persoonlijk actieplan en maken afspraken over de toetsing daarvan. 

· De training telt 4 dagdelen. 

· Deelnemers: maximaal 10 

· 1 trainer en 1 acteur verzorgen de training. 

Programma Agressietraining 
1e dag: (ochtendsessie in totale groep, middag in 2 groepen) 

09.00 -10.00 uur 
Introductie / Kennismaking 

10.00 -12.00 uur 
Inleiding: fysieke reacties op agressie 

Oefening 1: het gebruik van ademhaling en houding. 

Oefening 2: het ervaren van agressie, wat doet agressie met jou en wat zijn de fysieke, cognitieve en gedragsreacties. 

12.00 -12.30 uur 
Inleiding over agressie: 

Soorten agressie en hoe erop te reageren en hoe er mee om te gaan. 

12.30 -13.30 uur 
Lunch 

13.30 -17.00 uur 
Inventarisatie: 

Welke positieve en negatieve kanten zitten er aan jouw manier van omgaan met agressie? 

Oefeningen: Het omzetten van angst en woede in weerbare handelingen.

Ontdekken en ontwikkelen van persoonlijke strategieën in het omgaan met agressie.
2e dag: (vervolg in twee subgroepen tot 15.30) 

09.00 -10.00 uur 
Oefening: warming-up 

10.00 -10.15 uur
Koffie 

10.15 -12.30 uur
Vervolg van de oefening: 

Ontdekken en ontwikkelen van persoonlijke strategieën in het omgaan met agressie. 

12.30 -13.30 uur
Lunch 

13.30 -15.30 uur
Vervolg agressieoefening en opstellen persoonlijk actieplan. 

15.30 -16.30 uur
Inleiding over verwerking van geweldsincidenten. 

16.30 -17.00 uur
Afsluiting en evaluatie 

Indien gewenst kan de leiding in het eerste blok aanleiding voor de training en beleid over agressie toelichten, terwijl er in het afsluitende blok tijd kan worden ingeruimd om vragen die gedurende de training opgekomen zijn bij deelnemers, en die op het terrein van het bedrijfsbeleid of de organisatie liggen (mag iets bijvoorbeeld wel of niet, wanneer staat het bedrijf al dan niet achter mij) te beantwoorden. 

Terugkomdag
Deze dag wordt na ongeveer een half jaar gepland, zodat deelnemers met hun voornemens in het omgaan met agressie hebben kunnen werken en in de praktijk hebben ervaren wat er van hun voornemens wel en niet werkte en wat zij als moeilijke situaties zijn blijven ervaren. 

Deze ervaringen vormen het vertrekpunt voor de herhalingstraining. 

De doelen zijn het zelfde als die van de oorspronkelijke training. 

Programma: 

09.00 -09.30 

Korte introductie en kennismaking met trainers/acteurs 

09.30 -10.00 

Korte reprise van agressie en de vormen 

10.00 -11.00 

Inventarisatie: wat waren mijn leerpunten, wat heb ik ermee gedaan; wat is geslaagd en wat wil ik nog verbeteren. 

11.00 -12.30 

Praktisch aan de gang met de leer- en verbeterpunten in oefeningen met acteurs. 

12.30 -13.30 

Lunch 

13.30 -16.00 

Vervolg van de oefeningen. 

16.00 -16.30

Formuleren van leerpunten en voornemens in het omgaan met agressie in de toekomst. 

16.30 -17.00 

Afsluiting en evaluatie
