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3 PROGRAMME DE FORMATION

KALEO FORMATION INTRA-ENTREPRISE

Manager du personnel soumis a des situations de violence,
d'agressivité et d'incivilité

OBJECTIFS DU MODULE

Arissue de la formation les stagiaires seront capables de :

- Poser les jalons concernant leurs bonnes pratiques et distances relationnelles dans le cadre de leurs fonctions

- Echanger sur le sujet et mettre en place des grilles d’évaluation des difficultés et des protocoles dintervention

- Mieux se positionner comme personne ressource envers les personnels rencontrant des difficultés relationnelles
avec des clients, des usagers, des résidents...

PUBLIC CONCERNE : managers
PREREQUIS : la formation ne nécessite pas de prérequis

Effectif Maximum : 8

MODALITES TECHNIQUES ET PEDAGOGIQUES

Moyens techniques
Salle équipée d'un tableau blanc et d'un vidéo projecteur

Méthode et outils pédagogiques

Alternance d’apports (outils, méthodes, comportements), d'‘analyses et de débats. Une pédagogie dynamique, riche
en implication pour les participants qui trouveront des ressources pour mieux faire face au quotidien. 60% du temps
est consacré a des cas pratiques et a des échanges.
Notre approche de la formation vise des objectifs simples :

= Le pragmatisme, en utilisant des cas concrets de situations professionnelles

= Lefficacité, en permettant une mise en pratique immédiate des techniques

* La satisfaction de nos stagiaires

Nos formations ont lieu dans le contexte « métier » du client et s‘appuient sur des situations issues de son activité.
Les mises en situation filmées (aprés accord) et/ou jeux de réle, permettent une analyse des pratiques, des
propositions d'attitudes & adopter et des techniques & mettre en ceuvre. Chaque stagiaire participe activement, et
s'engage sur un plan d’'actions.

Document remis : support de formation

SUIVI ET EVALUATION
Modalité de suivi

Une feuille d’émargement signée par le(s) stagiaire(s) et le formateur, par demi-journée de formation, permettra de
justifier de la réalisation de la prestation.

Modalité d'évaluation : évaluation formative pour s'assurer de l'acquisition des compétences tout au long de Ia
formation

Suivi administratif

=  Document d’évaluation de satisfaction
=  Attestation de fin de formation
=  Certificat de réalisation

MODALITES DE DEROULEMENT

Durée: 2 jour(s) (14heures)
Délai d’accés : 1 mois
Lieu : site de I'entreprise
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KALEO FORMATION INTRA-ENTREPRISE
Manager du personnel soumis a des situations de violence,
d'agressivité et d'incivilité

CONTENU DETAILLE ET SEQUENCE DE L'ACTION
IDENTIFICATION DES CONCEPTS
- Savoir distinguer violence et agressivité
- Mode de communication et agressivité
- Agressivité et violence
- Violence virtuelle, latente, réelle ou subie
- Violence morale, verbale ou physique
- Différencier les violences dues d la détresse, a la culture, aux ruptures,

I'incommunicabilité

LES CONSEQUENCES DES VIOLENCES SUR L'EQUIPE
- Apports sur les raisons et définition des différents conflits et de leurs conséquences
- Les vécus ressentis, et 'importance du factuel

- Les attitudes de négation, de démission, confrontation violente ou approche non violente

LA PREVENTION ET LES TECHNIQUES DE GESTION DES CONFLITS ET DE AGRESSIVITE POUVANT EN DECOULER

- Apports sur les raisons et définition des différents conflits et de leurs conséquences

- Dire NON de maniére douce et équilibrée

- Savoir adopter la bonne distance et le comportement adéquat

- Présentation de différentes techniques d'interaction testées dans le cadre de mises en
situations : Message « JE », le DESC

- Concilier les intéréts

- Convaincre

- Techniques de CNV (communication non-violente)

- Techniques de négociation et recherche de solutions pragmatiques interpersonnelles et
en équipe

- Suivi des vécus des personnes et des personnels aprés des interactions conflictuelles

LES TECHNIQUES DE LA RELATION D’AIDE
- L'écoute active : techniques de questionnement ,de reformulation
- Notion de CNV, transfert de compétences, management situationnel par objectif

- L'entretien d’aide : méthodologie pratique
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