GESTION DES CONFLITS EN MILIEU HOSPITALIER

e Introduction
o Présentations, recueil des attentes
o  Définition des regles de bon fonctionnement de la formation
e Identifier les différentes sources de conflits
o  Définir ce qu’est un conflit
o Définir les différentes formes de conflit
e Lesfacteurs de risque
= triangle de Karpman
= |e facteur médiatique
= son propre vécu émotionnel et ses croyances
= |es personnalités pathologiques
= |estroubles psychocomportementaux 6al5
e Identifier son fonctionnement participants
= Mes valeurs et croyances
= Mes vulnérabilités et mes forces dans la communication
= Mes propres canaux sensoriels préférentiels
= Construire sa carte d’identité de communiquant
= Définir des axes d’amélioration
e  Adopter une communication efficace
o Les obstacles a la communication
= Sur le plan verbal et para-verbal
Empathie
Non jugement
Authenticité
Disponibilité — qualité de présence

Validation / reformulation
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Rapport besoin/émotion
o  Synchronisation
e  Eviter les conflits, les désamorcer
o  Prévention du conflit
= Construction d’une charte de la communication professionnelle
= Les étapes de la communication non violente
= Apprendre a se protéger pour éviter les débordements
e  Clbture de la formation

o  Evaluation écrite des participants
o  Recueil de la satisfaction des participants orale et écrite




FORMATEUR
Annelys Marty Micheli, psychologue

OBIJECTIFS PRINCIPAUX

e Savoir identifier un conflit et ses origines potentielles
e  Savoir communiquer de maniére efficace pour éviter I'apparition d’un conflit ou le désamorcer
e Apprendre a reconnaitre ses forces et ses vulnérabilités dans I'apparition d’un conflit

e Apprendre a se protéger sur le plan émotionnel
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OUTILS PEDAGOGIQUES

Formation essentiellement axée sur l'interactivité entre le formateur et le groupe.
Les échanges issus de ces interactions sont les pivots des différents axes de la formation

Utilisation :

Méthodes d’animation tirée du coaching d’équipe, PNL, psychologie

D’un support pédagogique a destination des participants

De polycopiés, vidéos

Mises en situation (jeux de role, études de cas a partir de situations de terrain amenées par les participants)
Création d’outils opérationnels
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EVALUATION DE LA FORMATION

Test sur thématiques abordées en amont de la formation et post formation.
Evaluation générale qualitative réalisée par le formateur dans le bilan pédagogique.

DATES
Selon les besoins du client.

LIEU
En intra, en inter (St Rémy en Rollat)
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