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\ FORMATION CONTINUE

Programme de formation
COM-08 - Equipes, clients : Comment prévenir et gérer les conflits

Durée : 14 heures - 2 jours Tarif : 350,00 €

Votre Contact
Inés LE BRETON — Tel : +33181727187 — Mail : ilebreton@afortech.com

Enjeux

» Renforcer la qualité des relations internes et clients, prévenir les tensions qui perturbent la production et protéger
I'image de I'entreprise.

» Donner aux managers une posture claire, assertive et professionnelle pour gérer les situations difficiles, recadrer
efficacement, désamorcer les conflits et maintenir la coopération.

> Installer une communication apaisée et constructive afin de transformer les tensions en solutions
gagnant/gagnant.

Objectifs de la formation

Comprendre les mécanismes qui générent les conflits.

Adopter une communication assertive et apaisante.

Gérer les personnalités difficiles, les tensions d'équipe et les clients mécontents.
Mener un recadrage ou une sanction avec équité et efficacité.

Installer une dynamique gagnant/gagnant durable.
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Public visé

Pour tout public confronté des situations conflictuelles.

Prérequis

Avoir déja suivi une formation en communication

Matériel nécessaire

Description

Jour 1 — Comprendre & Prévenir
» Origine des conflits : besoins, valeurs, perceptions, comportements a risque.
» CNV: exprimer clairement, entendre les besoins, dire non sans fermer la relation.
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Triangle de Karpman : sortir des jeux psychologiques.
Reconnaitre et gérer les comportements difficiles.
Posture assertive : s'affirmer sans agressivité.
Prévenir les oppositions : cadrage, clarification, anticipation.
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Jour 2 - Intervenir & Résoudre

Faire face aux situations déstabilisantes (pression, agressivité, urgence).
Gestion de conflit : prévenir — gérer — résoudre.

Négociation gagnant/gagnant & création de valeur aprés tension.
Entretien de recadrage : méthode en 5 étapes.

Communiquer une sanction de maniere constructive et professionnelle.
Clients difficiles : techniques de désescalade.

Résolution de problémes : QQOQCP, 5 pourquoi, plan d'action.

vy

YYYYVYY

Modalités pédagogiques

Alternance d'apports théoriques et de cas pratiques,
Travail en groupe,

Jeux de réles,

Outils pratiques et conseils opérationnels,

Vidéos, nombreux exercices et mise en situation.
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Modalités d'évaluation et de suivi

Exercices divers et variés.

Profil du formateur

Professionnelle de I'encadrement avec plus de 6 ans d'animation de formations et ancienne Chef de Groupe dans le BTP.
Formatrice formée a 'analyse transactionnelle et a la CNV, coach certifiée, consultante, jurée dans plusieurs écoles du
BTP, et certifiée en design thinking et HBDI (Herrmann Europe).

Informations complémentaires

Les plus

Prochaines sessions
->> Date : 28/09/26 - 29/09/26 - Lieu: PARIS 75017

Certifie
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