GERER LES EMOTIONS APl
T LES CONFLITS CIAl

Public/Pré-requis D

Employés et managers de proximité Comprendre les émotions

souhaitant mieux maitriser la gestion des o Notions sur le fonctionnement du cerveau.
tensions et conflits actuellement o Origine et utilité des émotions.
rencontrés. o Les émotions prennent parfois le pouvoir.

Identifier I'origine d’un conflit
o Distinguer tension, désaccord, provocation et conflit.
o Connaitre les principales causes de conflit.
Ob] ectifs o0 Reconnaitre les attitudes des acteurs d’un conflit.
0 Analyser une situation conflictuelle.

Comprendre !’enchainement

pre € Comportements et modes de fonctionnement
des événements entrainant

des conflits et les anticiper. personnels — , . .
0 Reconnaitre ses réactions émotionnelles habituelles.
0 Accepter, gérer et maitriser o Décrire ses comportements face aux tensions et conflits.
ses émotions.
o0 Réduire les effets néfastes Gestion des situations conflictuelles
des conflits. o Trois techniques simples pour gérer la pression.

o Développer son intelligence émotionnelle.

0 Reconnaitre la situation, les faits, les jugements.

o Développer une écoute active.

Y, o Traiter les réclamations, objections et provocations.
o Resituer le cadre et ’objectif professionnel associé.
o Rechercher des solutions acceptables tenant compte
Durée de ce qui est important pour chacun.

o Valoriser la solution commune et s’engager.

0 Mieux vivre les situations de tensions.

2 jours.

Pédagogie Gestion de conflits entre deux personnes

redagogle 3‘ft‘ve3 favorlsa[\,t ! o Situer son role par rapport aux personnes.
e partage d’experiences, l'alternance o Ecoute, questions et reformulation.

, : .
¢ ex.;zos?s etfqle mises lysé o Gérer sa propre émotion.
en situation filmées puis analysées. o Recadrer sans démotiver.

ST ti‘éit.e ’ ecoqtti agtiveD,Eggch:isqslg; o Valoriser les intéréts de chacun.
respiratoires, methodes € ’ o Favoriser une décision et une acception communes.

Validation
Attestation de formation. \_ J

Formateur
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