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PREVENTION ET GESTION DE L’AGRESSIVITE EN MILIEU PROFESSIONNEL 
(Référence : AEPGA) 

Objectifs : 
A l’issue de la formation, l’apprenant sera capable de : 

• Identifier les sources et les manifestations des incivilités et de l'agressivité dans la relation avec le public (clients, élèves, parents). 
• Reconnaître les signes précurseurs d'une situation tendue ou agressive pour anticiper. 
• Appliquer des techniques de communication verbale et non-verbale pour désamorcer les tensions au bureau ou au téléphone. 
• Adapter sa posture et ses outils de communication pour gérer les incivilités spécifiques en leçon de conduite. 
• Identifier les sources de tensions et d'incivilités au sein de l'équipe et avec la hiérarchie. 
• Développer une communication assertive pour exprimer un désaccord ou une difficulté dans les relations internes. 
• Élaborer une stratégie structurée pour la résolution de conflits complexes. 
• Renforcer sa stabilité émotionnelle et savoir mobiliser des ressources en situation critique. 

Public visé : 
Catégorie : professionnels de l'enseignement de la conduite et de la sécurité routière. 
Fonctions / postes de travail : enseignants de la conduite et de la sécurité routière, personnel d’accueil, responsables en école de conduite. 

Prérequis : 
• Être en poste en tant qu'enseignant de la conduite, responsable ou personnel administratif au sein d'une école de conduite. 
• Avoir le souhait de développer ses compétences relationnelles et de gestion de conflits. 

Positionnement : 
Les participants recevront un mail, avant la date de début de la formation, les invitant à renseigner un questionnaire d'auto-positionnement via leur Extranet Dendreo. Un échange 
informel sur leurs attentes pourra également être réalisé en début de formation par le formateur. 

Durée : 14 heures 

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement : 
Moyens pédagogiques : 

• Exposés interactifs et supports de présentation PowerPoint. 
• Mises en situation pratiques. 
• Ateliers pratiques et exercices en sous-groupes. 
• Echanges et retours d'expérience entre participants. 
• Supports pédagogiques numériques et ressources multimédias. 

Moyens techniques : 
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