CODER

Programme de formation « GESTION DES CONFLITS »

Formation réalisée en présentiel

Toute personne en situation de responsabilité amenée a réguler des comportements
individuels ou collectifs ou souhaitant mieux maitriser les situations conflictuelles.

Identifier et prévenir les problémes et conflits interpersonnels d'ordre professionnel.
Mettre en ceuvre des stratégies, des pratiques de résolution du conflit adaptées a la situation et aux
enjeux professionnels. Apprendre les méthodes de résolution de problémes et conflit.

Formation dirigée par un formateur pédagogue et confirmé, personne de

terrain issu anciennement du milieu professionnel.

Aprés chaque session, une évaluation des acquis précédents
sera envisagée, suivra une évaluation générale en fin de stage.

= Prévenir, anticiper le conflit
Détecter les indices pré conflictuels, les
signaux d'alarme verbaux et non verbaux.
Repérer le malaise, la tension.

Déceler I'attente due, le besoin de
reconnaissance.
Accueillir les demandes et les
revendications.

Arréter la progression vers |'affrontement.

Les divers types de conflits.

Le conflit de prestance, de valeurs,
d'intéréts, le "gros" conflit, le "petit
conflit", le conflit répétitif, le conflit en
suspens.

= Maitriser le conflit
Identifier les causes et déterminer les
conséquences du conflit.
Cerner les enjeux réels.
Traiter l'implicite.
Evaluer le niveau et le degré d'implication
de l'interlocuteur conflictuel.
Se positionner "a chaud".
Impliquer sans personnaliser.
Clarifier, crédibiliser I'objectif.
La démarche contractuelle.
Rappeler les regles du jeu.
Prendre la mesure des transgressions
possibles.
Les piéges a éviter.

= 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'agression.

Débloquer la situation.

Savoir reprendre l'initiative.
Comment ne pas céder aux provocations,
aux polémiques, aux dérives.
Comment ne pas induire des
comportements conflictuels.
Argumenter, développer sa force de
propositions.

= Résoudre

Repérer les intéréts en présence.
Redimensionner le « probléeme ».
Différencier négociable et non négociable
Définir la marge de manceuvre,
déterminer les options praticables.
Arbitrer, médiatiser, élaborer des
procédures de concertation.

Gérer le temps de crise.

La technique des phrases actions, des
mots impacts.

Réguler, imprégner, convaincre.
Comment traiter le contradicteur
systématique, le conflictuel léger ou
chronique, le leader sauvage, le
provocateur, le manipulateur.

Gérer le conflit avec le collégue, le
collaborateur, le hiérarchique, le client.
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