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Programme & Objectifs MS04 - 3 jours (21h)

De la confrontation au dialogue : savoir gérer les conflits en temps réel

Objectifs
@ Comprendre les composantes d’une agression verbale ou physique
@ Progresser dans la maitrise de soi en situation conflictuelle
@ Désamorcer des conflits en tant que médiateur social

Programme

Maitriser les différents éléments de compréhension face a une agression verbale ou physique
@ Définir et connaitre :

®
®
®

o L'agressivité
o Laviolence
o Le conflit
Repérer les composantes et la typologie des conflits
Identifier les différents profils en situation conflictuelle
Comprendre les conséquences des réactions en miroir et de I'escalade conflictuelle

Améliorer ses aptitudes a la communication et a la gestion de conflits en face a face

®
®
®
®
®
®
®

Définir et pratiquer I'écoute

Savoir questionner

Evaluer une situation avec discernement

Reconnaitre les facteurs déclencheurs de réactions d’agressivité

Identifier les enjeux d’une situation conflictuelle

Apprendre a dire non pour éviter une relation instrumentalisée

Les étapes d’une médiation a chaud pour désamorcer une situation d’affrontement et
recréer un lien social entre les parties

Prendre conscience de sa maniére de réagir en situation conflictuelle

®
®
®

Apprendre a ne pas faire du conflit une affaire personnelle

Comprendre ce que le conflit renvoie sur soi : 3 clés pour un essai de définition

Maitriser les émotions au sein des relations interpersonnelles : se connaitre et reconnaitre
I"autre

Cas pratiques

e

Mise en ceuvre des éléments clés de la méthode

@ Analyse des difficultés ou succés remportés a partir de cas vécus
@ Approfondissement de la méthode a partir des cas étudiés
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Principes pédagogiques

La pédagogie des interventions est centrée sur la participation active des stagiaires, I'alternance
entre apports théoriques et pratiques et sur des mises en situation permettant aux stagiaires de
s’approprier les outils proposés.

C’est pourquoi, nous portons une attention particuliere a I'adéquation des formations aux réalités
quotidiennes des équipes de médiation sociale. Le module de formation donne une place centrale
au vécu professionnel des stagiaires et a lIapport de connaissances, méthodes et outils
transférables au quotidien dans les pratiques professionnelles.

Publics concernés

Médiateurs sociaux en activité et toute personne souhaitant exercer une activité de médiation
sociale.

Inscriptions

Pour vous inscrire :

@ 1- Remplissez le bulletin ci-dessous et retournez-le complété et signé au service formation,
par email (service.formation@francemediation.fr) ou par courrier : France Médiation, 43 rue
Blanche, 75009 Paris.

©  2- Prenez rapidement contact avec votre OPCA pour vous assurer de la prise en charge
financiére de vos frais de formation. Le service formation peut vous accompagner dans cette
démarche.

@ 3-Renvoyez nous la convention de formation signée.

Tarif (net de taxe, repas, hébergements et
transports non inclus) : 525 € TTC/Stagiaire
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Bulletin d’inscription 9-10-11 janvier 2019,
Lille

De la confrontation au dialogue : savoir gérer les conflits en temps réel — MS04

Merci de nous fournir 'ensemble des informations indispensables a la prise en compte de votre inscription. Remplir un
bulletin par stagiaire et ’envoyer a : service.formation@francemediation.fr
Pour nous contacter : service formation 01 83 97 97 78 ou le standard 01 55 03 00 85

STAGIAIRE
[N\ o' T Prénom @ .

[ 1 OSSR
STRUCTURE

Nom de la structure : ..............
NOM dU rePrésentant IEZAl & ..ottt et st sttt es et eaeebe st stesee e e sanaeres
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FACTURATION (a renseigner impérativement au moment de I'inscription) :

La facturation sera établie au nom de la structure employant le participant a la formation. En cas de reglement par un organisme
collecteur ou financeur, la structure s'engage a fournir I'accord et les conditions de prise en charge au plus tard le premier jour de
formation. Dans le cas contraire, la structure sera facturée selon les conditions mentionnées précédemment en lieu et place de
I'organisme collecteur ou financeur.

La structure employant le stagiaire reconnait avoir pris connaissance et accepté les Conditions générales de vente de formation. Ce
formulaire complété et signé vaut inscription définitive.

Fait a ,le Cachet de I'entreprise

Signature du responsable précédé de la mention « u et approuvé »
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Conditions générales de vente formation professionnelle continue 2019

1. Objet
Les présentes conditions générales de vente concernent les différentes
formations proposées par France Médiation dans le cadre de la
formation professionnelle continue. Elles sont applicables sauf
conditions particuliéres contraires précisées.

2. Lestypes de formations concernées

. Formation inter-entreprises : formation catalogue réalisée
dans les locaux de France Médiation ou loués par France
Médiation.

. Formation intra-entreprise : formation réalisée sur mesure
pour le compte d’un client dans les locaux de France
Médiation ou sur le site du client.

3.  Inscription
Toute commande de formation implique I'acceptation sans réserve par
I'acheteur et son adhésion pleine et entiére aux présentes conditions
générales de vente qui prévalent sur tout autre document de
I'acheteur, et notamment sur toutes conditions générales d’achat.

L'inscription du (des) stagiaire(s) sera validée a réception par France
Médiation, de la convention de prestation de formation professionnelle
diment renseignée, signée et portant le cachet commercial de
I'acheteur et pour les formations d’une durée supérieure a 10 jours a
réception d’'un acompte de 30% des frais de formation. Le reglement
du solde doit étre effectué a la réception de facture.

4. Responsabilité
Toute inscription a une ou plusieurs formations se déroulant dans les
locaux de France Médiation implique le respect du réglement intérieur
de I'établissement. Ce réglement est porté a la connaissance du client
et des stagiaires.

France Médiation ne pourra étre tenu responsable de tout dommage
ou perte d’objets et effets personnels apportés par les participants a la
formation. Il appartient au client de vérifier que son assurance
personnelle le couvre lors de sa formation.

5. Tarifs
Les tarifs applicables sont ceux indiqués sur le devis ou la convention de
formation. lls sont nets de taxe, France Médiation n’étant pas assujetti
alaTVA.

6.  Facturation et modalités de paiement
Le réglement du prix de la formation est effectué par :
. cheque libellé a I'ordre de France Médiation
. virement en précisant le numéro de facture, le nom de
I’entreprise et son numéro SIREN/SIRET
. mandat.

Pour les formations intra, les modalités de facturation et de paiement
sont précisées dans la convention de formation.

Le paiement anticipé ne pourra faire I'objet d’aucun escompte.
7. Réglement par un OPCA

Lorsque la formation est prise en charge par un organisme tiers
(OPCA...), il appartient au client:

France Médiation est un organisme de formation spécialisé dans la médiation sociale.
N° de déclaration d’activité : 31 59 07 02 159 / N° de SIRET : 508 093 812 000 16

. de faire la demande de prise en charge avant le début de la
formation et de s’assurer de la bonne fin de cette demande
et du paiement par I'organisme qu’il a désigné.

. d’indiquer explicitement sur le bulletin d’inscription et sur la
convention de formation quel sera I'organisme a facturer, en
indiquant précisément sa raison sociale, son adresse et, le
cas échéant, son adresse de facturation si celle-ci difféere de
son adresse postale. Si le dossier de prise en charge de
I'organisme tiers ne parvient pas a France Médiation avant
le premier jour de la formation, les frais de formation seront
intégralement facturés au client. En cas de prise en charge
partielle par un organisme tiers, le reliquat sera facturé au
client.

Dans le cas ou I'organisme n’accepte pas de payer la charge qui aurait
été la sienne suite a des absences, abandons et pour quelque raison
que ce soit, le client est redevable de lintégralité du co(t de la
formation et a ce titre, il sera facturé de la totalité des frais de
formation.

8.  Pénalité de retard et sanctions en cas de défaut de
paiement
Toute somme non payée a I'échéance donnera lieu au paiement par le
client de pénalités de retard fixées a trois fois le taux d’intérét légal en
vigueur. Ces pénalités sont exigibles de plein droit sans qu’aucun rappel
ne soit nécessaire, dés réception de I'avis informant le client qu’elles
ont été portées a son débit.

En outre, une indemnité forfaitaire de 40 euros est due pour les frais de
recouvrement en cas de retard de paiement.

Par ailleurs, en cas de non-paiement intégral d’une facture venue a
échéance, aprés mise en demeure restée sans effet dans les 5 jours
ouvrables, France Médiation se réserve la faculté de suspendre toute
formation en cours et/ou a venir.

9. Convocation et attestation de formation
Une lettre de convocation indiquant le lieu exact et les horaires de la
formation sera adressée au participant.

France Médiation ne peut étre tenu responsable de la non-réception de
celle—ci par les destinataires, notamment en cas d’absence du ou des
stagiaires a la formation.

Les attestations de fin de formation établies en conformité avec les
feuilles d’émargement seront adressées au client (entreprises,
organismes tiers) aprés chaque formation, cycle ou parcours.

10. Refus de commande
Dans le cas ou un client passerait une commande a France Médiation
sans avoir procédé au paiement de la (des) commande(s)
précédente(s), France Meédiation pourra refuser d’honorer la
commande et de délivrer les formations concernées sans que le client

puisse prétendre a une quelconque indemnité, pour quelque raison
que ce soit.
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11 Conditions d’annulation et de report
Toute annulation par le client doit faire I'objet d’une notification écrite
(mail, courrier) au plus tard 15 jours calendaires avant le début de la
formation.
Pour les formations en inter : en cas d’annulation par I'entreprise moins
de 15 jours calendaires avant le début de la formation, un dédit de 30%
sera facturé a titre d’indemnisation.

Toute annulation ou non présentation du stagiaire a la date du début
de la formation entrainera la facturation du co(t de la formation dans
son intégralité a titre d’indemnité forfaitaire.

Une fois la formation commencée, toute annulation ou interruption de
la formation donne lieu au paiement de la totalité des frais de
formation, déduction faite, le cas échéant, des sommes acquittées
et/ou facturées au titre de la formation effectivement suivie par le
stagiaire.

France Médiation se réserve le droit d’annuler une formation en cas de
force majeure ou de reporter, dans un délai de 8 jours avant sa date de
réalisation, une formation dont le nombre des participants est jugé
insuffisant. Le client en est informé par mail, aucune indemnité n’est
due en raison d’une annulation du fait de France Médiation. En cas
d’annulation définitive de la formation par France Médiation, il est
procédé au remboursement des acomptes pergus le cas échéant. En cas
de réalisation partielle par France Médiation, seul le prix de la
prestation réalisée partiellement sera facturé au titre de la formation.

12 Supports de formation
Les stagiaires et clients des formations dispensées par France
Médiation ne doivent ni modifier, ni diffuser, ni céder a un tiers, méme
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a titre gratuit, les supports de formation quelle qu’en soit la forme
(papier, numérique...).

Les supports de formation restent la propriété exclusive de France
Médiation et/ou du formateur.

13  Confidentialité
Les parties s’engagent réciproquement a garder confidentiels les
documents et informations les concernant, quelle que soit leur nature,
qu’ils soient économiques ou commerciaux, auxquels elles pourraient
avoir eu acces au cours de I'exécution de la prestation ou a I'occasion
des échanges intervenus antérieurement a la conclusion du contrat.

14 Informatique et libertés
Des données a caractére personnel sont collectées afin de pouvoir
répondre a la demande du client et de le tenir informé des offres de
service de France Médiation. Aucune information personnelle n’est
cédée a des tiers. Conformément a la loi informatique et libertés du 6
janvier 1978, le client dispose d’un droit d’acces qu’il peut exercer
aupres du service en charge de la formation.

15 Loi applicable
Les conditions générales et tous les rapports entre France Médiation et
ses clients relevent de la loi frangaise.

16 Litiges
Tout différend relatif a I'interprétation, la validité ou I'exécution de la
présente convention devra étre précédé, avant saisine au tribunal
compétent, d’une tentative de reglement amiable entre les parties. Si
aucune solution ne peut étre trouvée au différend contractuel, le litige
sera soumis a la juridiction des tribunaux compétents.




