@
DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES CCI FORMATIONO

ANTICIPER ET GERER
LES CONFLITS

Attestation de compétences
Certificat de réalisation

OBJECTIFS

» Reproduire des techniques simples pour débloquer des situations
conflictuelles et résoudre des problémes

» Anticiper et limiter les tensions par un décodage adapté

)) Sortir des conflits en négociant gagnant-gagnant de maniére a travailler
ensemble et efficacement

)) Traiter les objections, les conflits avec les clients, partenaires de
'entreprise tout en préservant l'image de l'entreprise

¥ Agir face a l'agressivité en milieu professionnel

COMPETENCES VISEES

PUBLI C(S) Y Origines et les différents types de conflits
)) Méthodologie de résolution de conflits
» Savoir-faire et savoir-étre adaptés dans les échanges

interpersonnels

MODALITES D’ACCES

)) Bulletin d’inscription
) Entretien d’étude du besoin

100% ) Questionnaire de positionnement
non concerné » Convention de formation

odlconcerie )) Cloture des inscriptions 15 jours avant

non concerné

non concerné

non concerné Bws'TEz VvOS @ CCI CHER
*Calculs sur 2022 COM PETE NCES
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DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES CCI FORMATIONO
PREREQUIS

Aucun

PEDAGOGIES & MOYENS

)) Intervenant.e.s professionnel.le.s et issu.e.s du secteur

ACCESSIBILITE )) Participative et directement opérationnelle
HANDICAP )) Exercices de mise en situation et jeux de role
)) Distanciel possible si conditions 'exigent

» Groupe de 5 a 12 personnes

MODALITES D’EVALUATION

H Test final
G »
Nathalie BONNARD

nathalie.bonnard@cher.cci.fr
02 48 67 55 55

TARIFS

CONTACTS

Diane HAPPE
Fadila EL MEZOUARI

cciformation18@cher.cci.fr | 02 48 67 80 64
CCl du cher - Avenue d’Issoudun
CS 70237 - BOURGES CEDEX

cher.cci.fr

BOOSTEZ vos "
COMPETENCES
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*Des modifications peuvent intervenir pour répondre au mieux aux attentes de l'entreprise et des salarié(e)s formée(e)s.

Connaitre les origines et les déclencheurs des conflits :

_Les faits, croyances, opinions, préjuges, les filtres personnels et culturels

~ Limportance de I'emotionnel dans les conflits

La typologie des conflits dans l'entreprise
Savoir analyser un conflit :
~ Lanalyse des composantes du conflit : l'analyse claire et objective de la situation

~Ladimension psychologique : les rapports de pouvoir, les différentes personnalités

Les catégories de gens difficiles

Préparer et conduire sa stratégie de résolution :

Les techniques et stratégies de résolution des conflits : recadrage positif, changement
de plan

_Lutilisation des techniques d’affirmation de soi face a des interlocuteurs difficiles

_La stratégie gagnant-gagnant

Utiliser les outils de communication de situation conflictuelle :

'écoute active, la reformulation

_Lastratégie de questionnement

La communication non-verbale

Savoir gérer son stress :

Rester maitre de ses émotions

~Apprendre a agir plutot qu'a réagir

~ Penser de facon positive et constructive : penser « solutions »
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