
PUBLIC / PRE REQUIS

✓ Tout professionnel recevant du public

✓ Maximum 12 personnes

✓ Prérequis : aucun

MODALITES
✓ Durée : 2 jours en continu et en présentiel

✓ Avant : questionnaire d’autodiagnostic

✓ Pendant : alternance d’apports théoriques, de

mises en situation et jeux de rôle

✓ Après : évaluation de la formation à chaud et

à froid

✓ Validation : attestation de formation

POINTS FORTS de la FORMATION

✓ Efficacité pédagogique grâce à la transposition des contenus aux situations de travail

✓ Exercices pratiques qui conjuguent plaisir et performance

✓ Echanges d’expériences avec feedbacks de la consultante et du groupe

✓ Mise à disposition de ressources complémentaires sur un espace numérique dédié (padlet)

OBJECTIFS
✓ Identifier les causes du conflit pour le 

prévenir

✓ Décoder les mécanismes de l’agressivité

✓ Intervenir de manière adaptée

✓ Développer son assertivité et favoriser la 

coopération

PROGRAMME sur 2 jours

Diagnostiquer la situation conflictuelle

✓ Reconnaître les différents types de conflit

✓ Distinguer les notions de conflit, agressivité, incivilités, désaccord,
tension, violence

✓ Identifier les différents processus susceptibles de générer de l'agressivité,
de l'incivilité ou des conflits

✓ Décoder les mécanismes de l’agressivité pour mieux les déjouer

Adopter un comportement adapté

✓ Analyser ses représentations du conflit et de l’incivilité

✓ Connaître ses réactions face à l’agressivité

✓ Identifier et gérer ses émotions et comprendre leurs messages

Prévenir les situations conflictuelles et d’agressivité

✓ Définir les techniques de négociation

✓ Identifier ses limites et la juste distance lors d'une situation d'accueil
difficile.

✓ Identifier son système de valeurs et ses croyances pour limiter les
interprétations

✓ S’affirmer et développer son assertivité

Gérer ses émotions pour se préserver

✓ Analyser ses représentations du conflit et de l’agressivité

✓ Connaître ses réactions face à l’agressivité

✓ Identifier les émotions pour mieux les maîtriser

✓ Evaluer les acquis de la formation

 Mise en situation/jeux de rôle : agir dans une situation d’agressivité et toute
autre situation proposée par les participants

Gérer les situations 
de conflit, 

d’agressivité et 
d’incivilité
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