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, /5 COMPETENCES VISEES

&

Prévention des incivilités

Gestion des conflits

Former des professionnels a prévenir, désamorcer et

Communication adaptée

gérer les incivilités en milieu professionnel afin de garantir . . .
Gestion des émotions et du stress

un environnement de travail serein, sécurisé et respectueux.

Cette formation est accessible sans prérequis et I o R M N
s'adresse a toute personne souhaitant acquérir ou /g0 ’
renforcer ses compétences professionnelles. A\ {

/ @ Exercices pratiques

\
. pe’form” . @ Etudes de cas
= /—- d . @ Mises en situation
o y @ CEvaluation continue
/’ Des méthodes actives et

concrétes pour développer
£ vos compétences et atteindre
vos objectifs !

Sécurité et respect des régles

Q000

Maintien d'un climat de travail serein

ES D'EVALUATION |

MODULE 1 MODULE 2 MODULE 3
COMPRENDRE LES INCIVILITES & @ PREVENIR ET DESAMORCER GERER ET REAGIR AUX INCIVILITES
ET LEURS IMPACTS wﬂ LES SITUATIONS DIFFICILES EN SITUATION REELLE ‘
OBJECTIFS PEDAGOGIQUES OBJECTIFS PEDAGOGIQUES OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
» Identifier les différentes formes d'incivilités » Dé pper des de pi d » Gérer efficacement les comportements incivils
» Comprendre les causes et mécanismes des incivilités » Désamorcer les tensions et conflits » Protéger sa sécurité et celle des autres
» Mesurer les impacts sur les individus et l'organisation » Adapter sa communication aux situations délicates »  Gérer son stress et ses émotions
» Repérer les signaux d'alerte » Utiliser des techniques de résolution de conflits » Mettre en place un suivi et des actions correctives
CONTENU PEDAGOGIQUE CONTENU PEDAGOGIQUE CONTENU PEDAGOGIQUE

v

Gestion des comportements agressifs

v

Déhnition et typologie des incivilités Stratégies de prévention des incivilités

v

Techniques de protection et de sécurité

v

Causes et facteurs aggravants Techniques de communication assertive

v

Gestion du stress et des émotions

v

Impact des incivilités sur la santé et la performance Désamorgage des tensions.

Gestion des conflits : méthodes et outils Procédures internes et cadre légal

v
v

Identification des situations 3 risque
Plan d'action et suivi des situations

-

Mises en situation : jeux de role

v

» Etude de cas : analyse de situations réelles

COMPETENCES VISEES COMPETENCES VISEES COMPETENCES VISEES
@ Identifier et comprendre les incivilités @ Prévenir les incivilités @ Gérer les incivilités en situation réelle
@ Analyser les impacts sur lindividu et le collectif @ Désamorcer les tensions efficacement @ Assurer sa sécurité et celle des autres
@ Repérer les situations A risque @ Communiquer avec assertivité @ Maitriser son stress

© Résoudre les conflits de maniére constructive @ Mettre en place des actions correctives
METHODES PEDAGOGIQUES . .

METHODES PEDAGOGIQUES METHODES PEDAGOGIQUES
» Apports théoriques interactifs g X

» Jeux de role » Jeuxde role

@ Attestation de fin de formation

» Etudes de cas N " S
) » Mises en situation » Mises en situation
> Analyses de situations » Etudes de cas » Etudes de cas
> Discussions et échanges » Exercices pratiques » Feedback personnalisé
Un W" "’“ “
VALIDATION DE LA FORMATION

3 : MODALITES DACCES ACCESSIBILITE AUX PERSONNES
®  Evaluation des compétences acquises EN SITUATION DE HANDICAP Lm' /
Prise de contact par téképhone ou par mail.
" Y ! 3 i Nos formations sont éligibles aux PSH. Mma’lt .
DELAI DACCES Proposition commerciale pour les S S 7 IU
Le temgps de prise en compte de votre demande oS SO T sation - Nous adaptons notre pédagogie
o3t de 72 heures. U'acoks 3 1 formation est P 3 nos moyens pour favoriser lMinclusion /
éfini soit par un calendirier s i formation est début de la formation. des s e tvation de tondkoans
en inter-entroprise ou pour des particulers,
et selon [a demande du client i by #
formation est en intra. e

Compélences. Confiance. Performance. Ensemble, faisons décoller vos résullals






