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GESTION DES INCIVILITES

@ OBJECTIFS

o Identifier les formes d'incivilités et d'agressions rencontrées par les collaborateurs dans
I'exercice de leurs fonctions

e Comprendre comment naissent et s'intensifient les conflits au sein des relations humaines

o Acquérir les bons réflexes et les postures de désamorgage pour faire face aux situations a
risque

o Développer sa maitrise de soi et son calme face & des interactions sous tension

e Mettre en ceuvre des stratégies de communication pour neutraliser ['hostilité et rompre le cycle
du conflit

PROGRAMME

Définition de l'incivilité

o Caractériser les manifestations de l'incivilité dans le quotidien des collaborateurs.

Faire face aux incivilités
e Anticiper pour agir : Comprendre les mécanismes de l'escalade conflictuelle et la
dynamique de l'agressivité
o Maitriser les principes clés de l'attitude & adopter face & l'incivilité

o Découvrir la méthode ECORA (écouter, comprendre, observer, reformuler, ajuster)

La gestion des émotions

o Techniques de gestion du stress

{g? METHODES ET MOYENS PEDAGOGIQUES

o Temps d’apprentissage : apports théoriques
o Temps d’expérimentation : mises en situation, ateliers pratiques
o Ordinateur, vidéoprojecteur, écran de projection, support projeté

ﬁ*i
METHODES ET MODALITES D’EVALUATION

Questionnaire d'auto-évaluation en début et fin de formation
Validation en contréle continu

Temps d'échange et d’analyse sur le vécu des stagiaires
Questionnaire de satisfaction

Questionnaire & froid 3 mois aprés la fin de la formation




