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PROGRAMME
Formation Gestion des Conflits –
Prévenir et résoudre les conflits
professionnels
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Formation Gestion des Conflits – Prévenir et résoudre les conflits
professionnels

Référence : MCGER319

Nombre de stagiaires max : 5

Modalités d'inscription :
Les inscriptions sont possibles :

Jusqu'à 48 heures avant le début de la formation, sous réserve des places disponibles, pour les
financements en autofinancement ou via le plan de développement des compétences de l'entreprise.
Environ 4 semaines avant le début de la formation pour les demandes de financement auprès d\'un OPCO
ou de France Travail, afin de permettre l'instruction du dossier.

Accessibilité aux personnes en situation de handicap :
Devictio s'engage à favoriser l'accès à ses formations aux personnes en situation de handicap. Pour étudier
les possibilités d'adaptation de la formation à vos besoins, nous vous invitons à contacter notre référent
handicap :

04 72 64 25 19
formation@devictio.fr

Public visé :

Managers et responsables d’équipe.
Managers de proximité.
Responsables de service.
Chefs de projet et coordinateurs.
Dirigeants et responsables opérationnels.
Professionnels RH.
Toute personne amenée à prévenir ou gérer des situations conflictuelles dans son activité professionnelle.

Objectifs :

À l’issue de la formation, le participant sera capable de :
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Identifier les différentes formes de conflits professionnels.
Repérer les causes et les facteurs déclencheurs d’une situation conflictuelle.
Distinguer désaccord, tension et conflit installé.
Analyser sa propre réaction face au conflit.
Gérer ses émotions dans une situation tendue.
Communiquer avec assertivité sans entrer dans l’affrontement.
Désamorcer une escalade conflictuelle.
Conduire un échange de résolution de conflit.
Traiter les objections et comportements difficiles.
Rechercher des solutions acceptables pour les différentes parties.
Adopter une posture de médiation dans un conflit entre tiers.
Mettre en place des actions permettant de prévenir la réapparition du conflit.

Compétences visées :

Analyser une situation conflictuelle.
Adapter sa communication dans un contexte de tension.
Gérer ses réactions émotionnelles.
Conduire un échange difficile avec assertivité.
Faciliter la recherche de solutions.
Prévenir l’escalade et la répétition des conflits.

Moyens techniques et pédagogiques :

Alternance d’apports méthodologiques et de mises en pratique.
Autodiagnostic des réactions face aux conflits.
Études de cas.
Analyse de situations professionnelles apportées par les participants.
Jeux de rôle et simulations de situations conflictuelles.
Exercices d’écoute active, de reformulation et d’assertivité.
Mises en situation de résolution de conflit et de médiation.
Débriefing et feedback individualisé du formateur.
Construction d’un plan d’action individuel.
Support pédagogique utilisé pendant la formation.
Grille d’analyse d’une situation conflictuelle.
Fiches pratiques sur l’assertivité et l’écoute active.
Trame de préparation d’un entretien de résolution de conflit.
Études de cas et scénarios de jeux de rôle.
Outils de préparation à la médiation.
Support de construction du plan d’action individuel.
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Modalités d'évaluation :

Recueil des besoins et attentes des participants.
Positionnement initial sur les pratiques de gestion des conflits.
Évaluation progressive à travers les exercices et études de cas.
Observation des participants lors des jeux de rôle.
Évaluation de la capacité à analyser une situation conflictuelle.
Évaluation de l’utilisation de l’écoute, de la reformulation et de l’assertivité.
Mise en situation finale de résolution d’un conflit.
Formalisation d’un plan d’action individuel.
Évaluation finale des acquis.
Recueil de la satisfaction des participants.
Remise d’une attestation de fin de formation.

Validation de la formation :

Attestation de fin de formation envoyée par mail.

Pré-requis :

Aucun prérequis spécifique n’est nécessaire.
Être confronté à des situations de tension, de désaccord ou de conflit dans son environnement
professionnel constitue un contexte particulièrement adapté à cette formation.

Durée : 2 jour(s) / 14 heures

Points abordés :

Formation Gestion des Conflits – Prévenir, désamorcer et résoudre les
situations difficiles

Cette formation permet de mieux comprendre les mécanismes du conflit et d’adopter les comportements
adaptés face aux tensions professionnelles. Les participants apprennent à repérer les signes avant-coureurs,
désamorcer une situation tendue, communiquer avec assertivité et rechercher des solutions constructives.
Grâce aux mises en situation, ils développent des réflexes directement applicables dans leur environnement
de travail.

Comprendre les mécanismes du conflit

Définir ce qu’est un conflit professionnel.
Distinguer désaccord, malentendu, tension et conflit.
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Identifier les différentes formes de conflits.
Comprendre les étapes d’escalade d’un conflit.
Identifier les enjeux visibles et implicites.
Repérer les besoins, intérêts et contraintes des différentes parties.
Comprendre l’impact d’un conflit non traité sur l’équipe et l’organisation.

Identifier les sources des conflits professionnels

Repérer les conflits liés aux rôles et responsabilités.
Identifier les conflits de priorités ou d’objectifs.
Analyser les difficultés liées à la communication.
Repérer les incompréhensions et interprétations.
Identifier les tensions liées aux méthodes de travail.
Comprendre l’impact des différences de perception et de fonctionnement.
Distinguer le problème relationnel du problème organisationnel.

Repérer les signes avant-coureurs

Identifier les changements de comportement.
Repérer les signes de retrait, d’opposition ou d’agacement.
Observer les tensions récurrentes.
Identifier les non-dits et les incompréhensions persistantes.
Intervenir avant que le conflit ne s’installe.
Éviter de banaliser ou de dramatiser une situation.

Comprendre ses propres réactions face au conflit

Identifier ses réactions habituelles face à une tension.
Repérer les comportements d’évitement, d’affrontement ou de retrait.
Comprendre l’influence de ses émotions sur sa communication.
Identifier ses propres facteurs déclencheurs.
Prendre du recul avant d’agir.
Adapter sa réaction à la situation plutôt que fonctionner par automatisme.

Gérer ses émotions dans une situation tendue

Reconnaître les signaux émotionnels.
Comprendre le rôle de la colère, de la peur ou de la frustration.
Identifier les effets d’une émotion forte sur la communication.
Prendre le temps nécessaire avant de répondre.
Maintenir une posture professionnelle sous pression.
Éviter l’escalade émotionnelle.
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Communiquer avec assertivité

Distinguer assertivité, passivité, agressivité et manipulation.
Exprimer son point de vue clairement.
Dire non de manière professionnelle.
Formuler une demande précise.
Exprimer un désaccord sans attaquer la personne.
Revenir aux faits plutôt qu’aux jugements.
Maintenir une relation de respect malgré la divergence.

Écouter et comprendre le point de vue de l’autre

Pratiquer l’écoute active.
Utiliser le questionnement pour comprendre la situation.
Reformuler les faits et les attentes.
Distinguer position exprimée et besoin réel.
Éviter de préparer sa réponse pendant que l’autre parle.
Reconnaître le point de vue de l’autre sans nécessairement l’approuver.

Exprimer et recevoir une critique

Formuler une critique à partir de faits précis.
Distinguer comportement et personne.
Expliquer les conséquences d’une situation.
Formuler clairement le changement attendu.
Recevoir une critique sans réagir immédiatement.
Questionner pour clarifier ce qui est reproché.
Transformer l’échange en recherche de solution.

Désamorcer une situation conflictuelle

Identifier le bon moment pour intervenir.
Créer les conditions d’un échange plus serein.
Faire baisser le niveau de tension.
Recentrer la discussion sur l’objet du désaccord.
Éviter les généralisations et accusations.
Faire expliciter les attentes des différentes parties.
Rechercher les points d’accord possibles.

Conduire un entretien de résolution de conflit

Préparer l’entretien et clarifier son objectif.
Présenter le cadre de l’échange.
Permettre à chacun d’exposer son point de vue.
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Faire émerger les faits et les besoins.
Identifier les intérêts communs.
Faire rechercher plusieurs solutions.
Évaluer les solutions proposées.
Formaliser les décisions et engagements.
Prévoir les modalités de suivi.

Faire face aux comportements difficiles

Réagir face à une personne agressive.
Gérer une attitude défensive.
Faire face au refus de dialogue.
Traiter les provocations sans répondre sur le même registre.
Recentrer un interlocuteur qui s’éloigne du sujet.
Poser des limites lorsque cela est nécessaire.
Savoir interrompre un échange lorsque les conditions du dialogue ne sont plus réunies.

Négocier une issue constructive

Distinguer compromis, concession et solution mutuellement acceptable.
Identifier les marges de négociation.
Rechercher les intérêts plutôt que rester sur les positions.
Faire émerger différentes options.
Construire un accord réaliste.
Clarifier les engagements réciproques.
Vérifier que la solution traite réellement la cause du conflit.

Intervenir dans un conflit entre deux collaborateurs

Clarifier le rôle du manager ou du tiers intervenant.
Adopter une posture impartiale.
Éviter de chercher immédiatement un responsable.
Faire exprimer chaque partie.
Recadrer les échanges lorsque cela est nécessaire.
Faire émerger les points de convergence.
Faciliter la construction d’une solution.
Formaliser les engagements pris.

Adopter une posture de médiation

Comprendre les principes d’une posture de médiation.
Créer un cadre de dialogue sécurisant.
Garantir un temps de parole équilibré.
Faire reformuler les besoins et attentes.
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Aider les parties à sortir d’une logique d’affrontement.
Favoriser la recherche de solutions par les personnes concernées.
Identifier les limites de son rôle et les situations nécessitant une intervention spécialisée.

Prévenir la réapparition des conflits

Analyser les causes après la résolution d’un conflit.
Identifier les dysfonctionnements organisationnels éventuels.
Clarifier les rôles et responsabilités si nécessaire.
Améliorer les pratiques de communication.
Formaliser les règles de fonctionnement.
Mettre en place des points de suivi.
Créer les conditions permettant d’aborder plus rapidement les futurs désaccords.

Atelier pratique : gérer une situation conflictuelle

Analyse d’une situation professionnelle réelle ou proposée par le formateur.
Identification de la nature et des causes du conflit.
Préparation de l’intervention.
Mise en situation d’un échange conflictuel.
Pratique de l’écoute, de la reformulation et de l’assertivité.
Recherche de solutions.
Formalisation d’un accord ou d’un plan d’action.
Débriefing et feedback du formateur.

Mises en situation et jeux de rôle

Désaccord entre deux collaborateurs.
Conflit entre un manager et un membre de son équipe.
Interlocuteur agressif ou provocateur.
Refus d’une décision ou d’une consigne.
Conflit lié à une répartition des responsabilités.
Tension provoquée par un manque de communication.
Médiation entre deux parties en désaccord.

Construire son plan d’action

Identifier les situations conflictuelles auxquelles le participant est régulièrement confronté.
Repérer ses points forts et axes de progression.
Identifier les comportements à faire évoluer.
Choisir les techniques adaptées à son contexte professionnel.
Définir des actions concrètes à mettre en œuvre.
Formaliser un plan d’action individuel.
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NOS TARIFS

INTER dans nos locaux 1690 €* (845 €* / jour)

INTRA dans toute la France sur devis

* Nos formations ne sont pas soumises à la TVA
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