*FORMATION:-

: Tout public

Il est préférable de gérer les conflits plutét que de les ignorer, de les minimiser, de les
laisser trafner. Les conflits sont naturels dans le cadre du travail et il est possible de les
traiter de facon constructive.

Connaitre les origines des conflits

Distinguer les comportements en cas de conflit
Comment traiter un conflit

Prévention des conflits

Les sources des conflits

- Le malentendu, les non - dits

- La confusion entre besoin et solution
- L'affrontement de logiques

- Les exigences, sources de tensions

- Les conflits de personnes

- Repérage des comportements qui mettent des barriéres

- Les phrases et les paroles révélatrices

- Comprendre et gérer les émotions

- Etablir une bonne communication

- L'écoute

- Remonter aux besoins, adopter une démarche de résolution de probléme
- Ce qui permet et empéche la coopération

- Les comportements a éviter

- Le triangle de Karpman
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*FORMATION:-

- Stratégies et démarches de traitements des conflits

- La reformulation

- Arréter |'agression, utiliser « la technique de I’édredon »
- Outil DESC pour ouvrir un conflit

- Négocier pour sortir du conflit

- Expliciter les régles du jeu

- Préparer les décisions en concertation

- Encourager l'expression des désaccords

- Définir les modalités de traitement des conflits
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