Gestion des conflits

Toute personne en relation avec des clients ou des usagers, manager d'équipe
Aucun prérequis

Inscription selon le calendrier affiché sur le site internet. Signature de la convention de
formation validant la participant du candidat au minimum 10 jours avant le démarrage
de la formation

e |'objectif de cette formation est de permettre aux participants de comprendre les
mécanismes, les enjeux et les conséquences de la communication dans la gestion
des conflits.

e Cette formation doit permettre au stagiaire d'identifier et de comprendre la
situation conflictuelle afin d'y faire face de maniére positive et sécurisante.

e Comprendre le conflit :

définition,

niveaux,

causes,

perception,

objectif.

e Qutil de communication :

la synchronisation,

I'écoute,

'empathie,

les transactions,

la Communication Non Violente.
e Comprendre son propre fonctionnement :
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o découvrir ses comportements inefficaces,

o l'affirmation de soi

o développer son assertivité.

o Laréponse a l'agressivité et a la manipulation.

o Laremise en confiance du client, du collégue, de collaborateur faché
e Théorie

Exercices pratiques
Jeux de roles
Autodiagnostics

Grille d'évaluation des acquis
Elaboration d’'un plan d'action personnel
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