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Matin 
 
 Apprendre à gérer ses propres émotions 

 
● L’identification de ses attitudes (défensives ou 

agressives) 
● La maîtrise de soi et la prise de distance 

 
 
 
 

 
yens et encadrements pédagogiques 

Après-midi 

 S’approprier une méthode de résolution des 
conflits 

● Les étapes de la négociation constructive 

● La recherche du compromis ou du consensus : 
médiation et arbitrage 

● Sortir du conflit 
 

 Éviter la cristallisation et la répétition 

 Gérer un client difficile 
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