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Public visé et Prérequis :

Durée et tarif : FORMATION AU MANAGEMENT
GESTION DES CONFLITS

Objectifs :

Date(s), Horaires, Lieu :

e Communiquer positivement

Modalités et délais d’acces e  Eviter les conflits clients

e  Savoir éviter efficacement les conflits d’équipe

e Connaitre les différents profils de nos interlocuteurs
e |dentifier et adapter son mode de communication

Pour :
e Collaborer efficacement en équipe
e  Optimiser son service client

Méthodes pédagogiques

Contenu:

Matin
Module 1 : Le contexte du conflit

Documentation remise aux stagiaires Objectifs :

e Définir le conflit

e |dentifier les types de conflits et les différents niveaux
e Connaitre les raisons et les origines d’un conflit

Puis :
e |dentifier les différentes attitudes face a un conflit

Modalité d’évaluation

Module 2 : Prévenir les tensions : Les différents leviers

Objectifs :
e  Connaitre les différents types de comportements
e Adapter son mode de communication a ses interlocuteurs

Suivi de la formation

Moyens pédagogiques
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Animateur(trice) et interlocuteur(trice) :

Accessibilité et personnes handicapées :

Taux de satisfaction stagiaires 2026:

Taux de validation des compétences :

Taux de satisfaction client 2026 :

Taux de satisfaction Financeur :

MAJ le 07-04-2026

Apres-midi

e Appréhender la communication non-violente
e  Evaluer et travailler son assertivité

e Comprendre I'importance de I'écoute

e Adopter la méthode DESC

e  Eviter les jugements

Module 3 : La coopération

Objectifs :
e Comprendre ce qu’est la coopération
e  Apprendre a coopérer
e Apprendre a reconnaitre les valeurs des collaborateurs

Virginie VIRLOUVET


mailto:vvirlouvet@perfhomme.com
mailto:vvirlouvet@perfhomme.com
mailto:vvirlouvet@perfhomme.com

