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Gestion des Conflits
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Durée : 7 heures en présentiel (1 journée : apports théoriques et mises en situation)

Public visé : Tout collaborateur, manager ou membre de I'encadrement étant amené a prévenir et
gérer les situations de tension (1 a 10 participants)

Modalités et délais d’accés : Formations essentiellement intra-entreprise, les modalités et délais sont
définis en accord avec I'entreprise cliente

Prérequis : Aucun

Objectif : Permettre aux participants de comprendre les mécanismes du conflit, de prévenir les
situations de tension et de mettre en ceuvre des techniques de communication et de médiation pour
désamorcer et résoudre les conflits.

Modalités d’évaluation : L'évaluation des compétences acquises est réalisée tout au long de la
formation par des mises en situation et jeux de réle. Une attestation de fin de formation est délivrée.

Cadre législatif : Lemployeur est tenu de protéger la santé physique et mentale des travailleurs et de
prévenir les risques psychosociaux (art. L.4121-1 et suivants du Code du travail). La prévention des
conflits participe a la lutte contre le harcélement moral (art. L.1152-1 et suivants) et s’inscrit dans une
démarche de qualité de vie et des conditions de travail (QVCT).

Tarif : 1025 Euros HT (non assujetti a la TVA)

Théorie :

— Comprendre le conflit : définition, sources et typologie (interpersonnel, organisationnel,
hiérarchique)

— Les mécanismes et les étapes d’escalade d’un conflit
— Identifier son propre comportement et ses réactions face au conflit

— Le modele de Thomas-Kilmann : les 5 styles de gestion des conflits (compétition, collaboration,
compromis, évitement, accommodation)
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— Les fondamentaux de la communication : écoute active, reformulation, assertivité
— La communication non violente (CNV) et la gestion des émotions

— La méthode DESC : construire un message assertif pour désamorcer une tension (Décrire, Exprimer,
Spécifier, Conclure)

— Les techniques de désamorcage, de négociation et de recherche de solutions
— Le role du manager et du tiers dans la médiation

— Prévenir durablement les conflits : cadre, régulation et prévention des RPS

Pratique :

— Autodiagnostic de son mode de gestion des conflits

— Jeux de role et mises en situation a partir de cas concrets des participants
— Entrainement a I'écoute active et a la reformulation

— Conduite d’un entretien de résolution de conflit / de médiation

— Gestion d’une situation d’agressivité ou de tension
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