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GERER DES CONFLITS DIFFICILES ET DANGEREUX 
Techniques d’intervention et de protection 

 
La formation rappelle le principe de graduation d’une intervention et d’une riposte, ainsi que les 
motifs légitimes du refus d’accès à un établissement. 
 
OBJECTIFS : Adapter la réponse à l’agression, savoir gérer les conflits. 
 
PUBLIC : Cette formation s’adresse à tout le personnel dans le domaine de l’hôtellerie et la 
restauration. 
PRE-REQUIS : Aucun. 
 
A l’issue de cette formation, les participants seront capables de : 

 Gérer les situations conflictuelles d’intensité variable, 
 Analyser une situation, 
 Apprécier le niveau de risque tant pour le personnel que pour le public, 
 Adapter l’intervention d’un point de vue tactique et technique. 

 
CONTENU :  

 Maîtrise du cadre juridique : 
 Motifs légitimes de refus d’accès ou d’expulsion, classification des infractions et 

des juridictions, flagrance et droits d’appréhension, légitime défense, vidéo-
surveillance et procédure d’intervention graduée, 

 Gestion verbale du conflit : psychologie de l’interlocuteur, gestions u stress personnel, 
techniques de négociation, 

 Positionnement : gestion de l’espace, attitude, positionnement individuel et collectif, 
 Mise en situation : jeux de rôles immersifs abordant des problématiques variées, du 

simple litige à une agression caractérisée… 
 

DUREE : 2 jours. 
 
MOYENS PEDAGOGIQUES : Supports audiovisuels, armes saisies administrativement, matériel 
d’entrainement animation de groupe, remise de documents. 
 
FORMATEUR/TRICE : 
 
CONDITION DE REALISATION : Sur le lieu de travail (en intra-entreprise). 

 
DOCUMENTS FOURNIS : Attestation de formation, questionnaire de satisfaction, support de 
cours formation et documentations diverses. 

 
METHODES D’EVALUATION : A chaud, à froid. 

 
VALIDATION ET SANCTION : Remise d’une attestation 
de formation.  

 
SUIVI FORMATION : Feuille émargement. 
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