3 Formation collective
/ w Identifier et gérer agressivité et incivilités

PARIS ILE-DE-FRANCE 13 octobre 2017 de 9h30 a 17h30
Au 19 rue de I’Amiral d’Estaing 75116 Paris

OBIJECTIFS
e Savoir faire face a I'agressivité du public
e Mieux connaitre ses réactions pour mieux les anticiper
e Savoir adapter son comportement et sa facon de communiquer en fonction des situations.

PROGRAMME
1. Comprendre les mécanismes mis en jeu dans |'agressivité et la violence :
e Distinguer incivilités, agressivité et violence et les différentes situations s’y rapportant ;
¢ Identifier les sources de I'agressivité ;
e Mieux connaitre ses réactions face a ces phénomeénes pour mieux réagir ;
e Savoir analyser les situations d’agressivité (approche systémique, triangle de Karpman :
victime - persécuteur - sauveur).
2. Explorer les différents moyens de gérer les incivilités et I'agressivité :
e Détecter les signes verbaux, non-verbaux et para-verbaux pour mieux anticiper ces
situations ;
¢ Adopter I'attitude d’écoute et le comportement approprié a chaque situation ;
e Apprendre a se positionner de maniére assertive face a une personne potentiellement
agressive ;
¢ Identifier les pratiques de désamorcage ;
e Connaitre le cadre juridique, les droits et les devoirs de chacun..

MOYENS PEDAGOGIQUES

Enseignement théorique et études de cas pratiques illustrés par des exemples vécus par des
participants ;

Jeux de role en bindme ;

Travail en sous-groupe puis mise en commun.

PUBLIC CONCERNE
Toute personne travaillant au contact du public.
Chef d’entreprise et salariés des TPE/PME en lle-de-France.

DUREE
Une journée (7h).
Formation collective ou en intra-entreprise.

LIEU

CPME Paris lle-de-France
19, rue de I’Amiral d’Estaing
75116 Paris

Pour vous inscrire, cliguez ici.

CRAM

Assurance Maladie d'le-de-France

révat ¥


http://cgpme75.griotte.biz/public/QuestionnaireEnLigne/WfQuestionnaireReponse.aspx?idQuestionnaire=826

