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Communication et gestion de conflits
Mieux prendre sa place dans son environnement
professionnel

LIEUX DE FORMATION :
Intra / Inter

NB DE PARTICIPANTS :
Groupe de 12 personnes maxi.

DURÉE :
2 jours consécu�fs (14h)

PRÉREQUIS :
Pas de prérequis.

OBJECTIFS

Acquérir des ou�ls de communica�on interpersonnelle pour clarifier et fluidifier les échanges.
Mobiliser des compétences rela�onnelles pour rendre les interrela�ons plus efficaces.
Développer son asser�vité, son affirma�on de soi pour se posi�onner avec justesse dans les
interrela�ons.
Apprendre à faire face au conflit et à mener un dialogue construc�f.
Acquérir des ou�ls de résolu�on de problème, ges�on de conflit, feedbacks, entre�ens de
recadrage…

PROGRAMME

Communica�on interpersonnelle :
- Comprendre les fondamentaux de la
communica�on interpersonnelle (les filtres
de la percep�on, les prédicats, les styles de
communicant, les typologies).
- Exercice collec�f : « est-il facile de se faire
comprendre ?».
- Test individuel : les profils de compréhension
(VAK).
- Mieux comprendre son fonc�onnement,
renforcer ses axes de progrès et valoriser ses
points forts.
- Découvrir quelques ou�ls pour rendre la
communica�on fluide et efficace(Écoute
ac�ve, types de ques�ons, repérer l'impact
de son message, passer de l'implicite à
l'explicite, la recherche des points d'appui
pour se faire comprendre).
- Exercice pra�que : reformula�on et protocole
de ques�onnement pour développer son
écoute ac�ve.

Comprendre et appréhender les émo�ons
néga�ves :
- Découvrir l’historique et les principaux
modèles des émo�ons : les 4 émo�ons de
base, le déclencheur des émo�ons, le
fonc�onnement du cerveau, l’intelligence
émo�onnelle et rela�onnelle, le rôle des
émo�ons dans nos interrela�ons.
- Réagir face aux émo�ons : comprendre n’est
pas accepter.

-

- Agressivité/colère : comprendre les causes
réelles de l’agressivité.
- L’a�tude professionnelle en présence de
l’agression : savoir trouver la bonne distance
rela�onnelle, trouver une solu�on plutôt
qu’un responsable, intégrer l’interlocuteur à
la résolu�on de son propre problème.
- Mise en pra�que : acquérir des protocoles
simples et efficaces pour mieux gérer son
stress et ses émo�ons au quo�dien.

Prendre sa place et s’affirmer avec justesse :
- Appréhender la no�on de posture,
d’asser�vité et de prendre « sa juste place »
dans les interrelations professionnelles.
- Découvrir son mode de posi�onnement
privilégié dans les interrela�ons.
- Repérer les jeux rela�onnels et apprendre à
développer des rela�ons gagnant-gagnant
pour rendre le travail collabora�f plus
efficace, créer de la synergie.
- De l’a�tude défensive à l’asser�vité
progressive : affirma�on de soi authen�que,
imposer son autorité dans la souplesse,
savoir rester flexible dans la fermeté, dire
non et me�re les formes.
- Exercice pra�que : différencier un fait d’une
opinion, protocole pour « dire non » avec
élégance – protocole OSBD pour se
posi�onner.

Suite…
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PUBLIC VISE :
Manager, responsable ou toute
personne désirant développer ses
compétences comportementales
et sa ges�on de conflits.
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Responsable pédagogique :
Aude LEFRANC.
Aude accompagne depuis 10 ans les
professionnels sous forme de
forma�on ou de coaching. Elle est
spécialisée dans les compétences
transversales : management, ges�on
du temps et des priorités, ges�on de
conflit, communica�on interperson-
nelle.
Son expérience professionnelle lui
permet d'intervenir sur tous les
secteurs d'ac�vité, publics ou privés,
de la PME au groupe en passant par
la restaura�on collec�ve.
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Communication et gestion de conflits
Mieux prendre sa place dans son environnement professionnel

Posture professionnelle et ges�on de
conflits :
- Iden�fier et gérer les différents types de
conflits.
- Les problèmes individuels d’indiscipline :
absence/retard injus�fiée, non-respect d’une
consigne, provoca�on…
- Les conflits dus à des hos�lités interperson-
nelles : conflits de territoire, jeux
rela�onnels, rivalité/jalousie.
- Les conflits dus à la présence d’une
personnalité néga�ve. Comment gérer les
personnalités toxiques et les comportements
inappropriés (provocateurs, les
revendicateurs, les manipulateurs…).
- Les phénomènes de groupe : démo�va�on,
contre-produc�vité, fausse rumeur…
- Exercice pra�que : Se posi�onner dans un
conflit, gérer les situa�ons tendues et le
conflit, protocole et mise en pra�que en
collec�f.

La résolu�on de problème :
- Gérer et an�ciper les réclama�ons.
- Iden�fier et évaluer : les ou�ls de contrôle,
fiche QQOCQP, les entre�ens individuels.
- Se posi�onner en tant que responsable /
manager : exprimer une cri�que posi�ve,
exprimer un désaccord sans provoquer
d’a�tude défensive, comment recadrer.
- Étude de cas : appréhender les situa�ons
types de recadrages, les conflits les plus
souvent rencontrés en cuisine collec�ve,
analyse des dysfonc�onnements, proposi�on
de solu�ons adaptées.

SUIVI & ÉVALUATION

Feuille(s) de présence.
Vérifica�on des acquis (QCM).
Formulaire d'évalua�on de la forma�on.
Remise d’une a�esta�on individuelle de fin de
forma�on et d’assiduité.

PÉDAGOGIE

Pédagogie qui privilégie l’expérimenta�on et
l’u�lisa�on de la vie professionnelle du
stagiaire pour faciliter l’appropria�on des
contenus de forma�on.

Alternance entre :
- apports théoriques tournés vers le quo�dien
professionnel,
- partage d’ou�ls
- mises en pra�que sous forme d’exercices et
de jeux de rôle.

Documents et ou�ls supports de forma�on
remis aux apprenants (partage numérique).
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