"Coefcontiny

Formation - Coaching - Orientation

FORMATION

Communiquer avec les personnalités difficiles et agir en cas de conflit

Durée : 2 Jours / 14 HOO

Public concerné :
Toute personne souhaitant mieux gérer les personnalités difficiles, les conflits et 'agressivité.

Prérequis :
Aucun

L'objectif de Ia formation :
Etre capable de:
M Prendre du recul pour mieux comprendre, mieux agir
M Anticiper les situations difficiles : posture et réflexes de communication
1 Développer son assertivité et renforcer la confiance
M Expliquer et repérer le conflit et I'agressivité
M Geérer les conflits et les situations problématiques positivement
M Geérer I'agressivité avec la Communication non-violente (CNV)
M Sentrainer au développement de nouveaux réflexes

Lintervenant :
Consultant-formateur certifié, spécialisé en techniques de communication - Coach Professionnel certifié.

La pédagogie :

Apports théoriques et méthodologiques

Techniques de questionnement et d'échanges, autodiagnostic, prises de conscience

Pedagogie dynamique et active, notamment mises en situations basées sur les situations réelles rencontrées

Validation des acquis :
Quiz de validation d'acquis des connaissances méthodologiques et théoriques

Evaluation de la formation :
Evaluation 3 chaud (questionnaire de satisfaction)

Supports pédagogiques remis aux participants : Une pachette / stylo avec clé USB contenant les supports destinés aux stagiaires
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"Coefcontiny

Formation - Coaching - Orientation

PROGRAMME PEDAGOGIQUE

Geérer les personnalités difficiles et agir en cas de conflit

Prendre du recul pour mieux comprendre, mieux agir :
|dentifier sa représentation d'une personnalité difficile
Modifier sa perception pour modifier son approche des personnalités difficiles
Repérer les profils de mativation et dinsatisfaction
Différencier besain de reconnaissance et besoin opérationnel
Déceler les motivations cachées pour mieuk agir

Anticiper les situations difficiles : posture et réflekes de communication
Pratiquer I'écoute active : questionner, reformuler, comprendre
Envoyer un feedback positif : verbaliser la compréhension de I'sutre
Gérer son langage verbal et non-verbal : les mots et la posture qui apaisent
Gerer les situations de désaccord par une méthade efficace de gestion de conflit

Développer son assertivité et renforcer I3 confiance
Evaluer son niveau d'assertivité et Ia développer
Savoir dire non sans aller au conflit
Argumenter une solution différente et renforcer la confiance
Utiliser des mats forts et lintonation pour mieur convaincre

Expliquer et repérer le conflit et I'agressivite
Décrire les principauk mécanismes en action : courbe du conflit et de I'agressivité
Deéfinir les différents types de conflits
Repérer les signaux d'alerte
|dentifier des repéres communs : Jusqu'ou peut-on gérer une situation d'agressivité
- (Quand et comment étre ferme
- (Quand et comment refuser 'agressivité

Gérer les conflits et les situations problématiques positivement
Repérer ses réflexes naturels en cas de conflits ou de désaccord
Gérer les situations problématiques et les conflits avec la technique du DESC
Recentrer son interlocuteur pour trouver une solution pertinente et renfarcer la confiance

Gérer I'agressivité avec la Communication non-violente (CNV)
|dentifier les différents facteurs de I'agressivité
Briser le cercle des montées en tension réciproques
Gérer I'agressivité avec une technique de Communication Non-Violente

Mises en situations sur les deux jours
Exercices d'application des méthades proposées
Développement personnalisé des réfleses : points forts et axes d'amélioration

Conclusion de la formation
Synthese
Bibliographie / sitographie
Evaluation de la formation
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