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OBJECTIFS DE LA FORMATION

Prévenir, repérer et gérer les situations d'agressivité a I'accueil de la mutualité 47

CONTENU DE LA FORMATION

Matin :

- Travail sur nos représentations du public agressif

- Nos émotions et celles de la personne agressive : les connaitre pour les
reconnaitre et mieux les gérer

- Etablir une relation positive : I'empathie, I"écoute

- S'affirmer tout en respectant I'autre

Apres-midi :

- Mise au point d’'une démarche « type », facilement mobilisable et
applicable par les assistantes en situation d’accueil difficile.

- Entrainement a partir de cas concrets, mises en situation

- Observation, analyse et conseils suite aux mises en situation

CONDITIONS DE FORMATION

La méthode est basée sur les apports théoriques du formateur, les échanges entre
les participants, des travaux de groupe, exercices individuels et des mises en
situation.

L'écoute et la bienveillance dans le groupe lors des échanges sont privilégiées.

PROFIL DES INTERVENANTS
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