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PLAN DE FORMATION
GESTION DES CONFLITS

Public visé: Ce stage est destiné a tous les responsabtpsp#échefs de projets, chefs de services
ou de départements, manageurs, chefs d’entrepmseés aussi a toutes les personnes ayant a
collaborer avec d'autres entités, internes ou eesed I'entreprise .

Objectifs: Prévenir, anticiper, maitriser le conflit .Accoagmer I'apres conflit.
Malitriser sa propre émotivité dans une situatiercahflit.

Moyens pédagogiques

Alternance entre des séquences théoriques et gasrsies d'application concues a partir d'exercices
concrets et de mises en situation

Utilisation de vidéo avec jeux de roles

Méthodes d'évaluation des acqui8prés chaque session, une évaluation des acopiggents sera
envisageée, suivra une évaluation générale en fatalge.

Contenu de la formation

A : Prévenir, anticiper le conflit

» Détecter les indices pré conflictuels, les signdlalarme verbaux et non verbaux.

* Repérer le malaise, la tension.

» Déceler l'attente due, le besoin de reconnaiss&uceeillir les demandes et les
revendications. Arréter la progression vers |'affeonent.

» Les divers types de conflits. Le conflit de prestrde valeurs, d'intéréts, le "gros" conflit, le
"petit conflit", le conflit répétitif, le conflit B suspens.

B : Maitriser le conflit

Comprendre
* Identifier les causes et déterminer les conséquethceonflit.
» Cerner les enjeux réels.
e Traiter l'implicite.

Impliquer
» Evaluer le niveau et le degré d'implication ddaditocuteur conflictuel.
* Se positionner "a chaud".
* Impliquer sans personnaliser.
» Clarifier, crédibiliser I'objectif. La démarche ¢oactuelle.
* Rappeler les régles du jeu. Prendre la mesureaesgressions possibles.
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Echanger

Communiquer pendant le conflit.

Gérer le stress.

Savoir dire non, dire oui. Le oui mais, le non car.

Dédramatiser, surmonter les effets de I'agresfiébloquer la situation. Savoir reprendre
l'initiative.

Comment ne pas céder aux provocations, aux pol@sjqux dérives. Comment ne pas
induire des comportements conflictuels.

Argumenter, développer sa force de propositions.

Adapter les solutions de rechange.

Résoudre

Repérer les intéréts en présence.

Redimensionner le « probléme ».

Différencier négociable et non négociable

Définir la marge de manoeuvre, déterminer les ogtioraticables.

Vérifier, harmoniser et consolider les critérevalaation.

Arbitrer, médiatiser, élaborer des procédures deedation.

Avoir du recul, contenir pour traiter, formulerpandre, résoudre.

Gérer le temps de crise.

La technique "étre centré sur la tache" pour chalegeonflit (destructeur) en
confrontation (productive).

La technique des phrases actions, des mots impacts.

Réguler, imprégner, convaincre.

Comment traiter le contradicteur systématiquepldlictuel léger ou chronique, le leader
sauvage, le provocateur, le manipulateur.

Gérer le conflit avec le collegue, le collaboratdéehiérarchique, le client.
Les pieges a éviter.

Gérer le conflit avec le collegue, le collaboratdéeihiérarchique, le client.

C : Accompagner l'aprés conflit :

Revenir "a froid" sur les causes et le déroulerdentonflit. En tirer informations et idées
pour progresser dans la relation avec le partenaire

Consolider I'acquis par une pratique partagée.

Se prémunir des éventuelles répétitions du cqpdlitintégration de I'expérience acquise.
Reprise des principaux concepts.

Derniers exercices de contrbles avec: jeux desyliBises en situation, portant sur
I'intégralité de la formation.

Evaluation détaillée et bilan de fin se stage pmasurer I'acquis de I'ensemble de la
formation

Etablir un plan de progres personnel
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