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«Management : Gestion des conflits»

                      Les 09 et 16 mars 2010 (à l’UDOTSI du Nord)*
OBJECTIFS

· Décrire objectivement des situations conflictuelles,
· Cerner les facteurs favorisant les conflits,

· Rompre avec les situations de conflit en mesurant les conséquences pour chacun des acteurs,

· Identifier l’utilité d’un conflit et ce qu’il peut permettre de changer,
· Connaître son propre mode de fonctionnement pour pouvoir mieux se mettre au service de l’équipe,
· Développer sa capacité à négocier et à argumenter auprès des équipes.

PROGRAMME

· Décrire les situations conflictuelles.

-  Appliquer le QQOQCP aux situations rencontrées par les participants : prendre du recul

- Savoir mettre des mots sur ce qui se passe, verbaliser ses craintes, ses réactions, notamment les attitudes développer pour éviter de prendre en compte les conflits.

· Cerner les facteurs aboutissant à des tensions.

-  Identifier les phénomènes et les facteurs produisant ces tensions,

-  Identifier les besoins et les causes provoquant un comportement agressif.

· Mesurer l’impact des situations conflictuelles.

- Analyser les effets des situations sur chacun des acteurs : les collaborateurs et l’équipe, les « clients ».

-  Analyser ce que produit un conflit non-traité.

· Chaque conflit est révélateur d’une insatisfaction, qui peut engendrer des Réactions Disproportionnées qui peuvent devenir Répétitives faute de traitement adéquat (les RDR).

- Comment transformer utiliser l’énergie consommée dans le conflit pour en sortir

· Identifier les jeux néfastes existants

- Comment sortir ou ne pas entrer dans ces jeux ?

-  Réagir à bon escient en situation conflictuelle (faire face à l’agressivité, la manipulation,…),

- En quoi j’active ou réactive le conflit ? 

- Dissocier le comportement et la personne,

· Traiter les conflits en adoptant une position d’ouverture et de fermeté

- Traduire « ouverture » et « fermeté » en comportements et réponses adaptées (fond et forme)

- Identifier les croyances et les effets induits à l’égard de l’autre

· L’aide à la verbalisation

- Aider chacun à exprimer de manière factuelle la situation vécue, à dissocier la situation de la personne,

- Refuser l’amalgame de différents problèmes,

- Faire face à une critique très agressive

- Imposer des limites : respect des personnes, des règles de travail, …

METHODE ET PEDAGOGIE

· Mises en situation, simulation

· Document de synthèse

· Echanges, apports de l’intervenant

· Travaux d’analyses en sous-groupe
INTERVENANT

Pierre LALOYAUX – Cabinet ARPEGE

Spécialisé en accueil physique et téléphonique, relation client, communication, Gestion des réclamations, gestion des situations difficiles, gestion des conflits
CONDITIONS

Renvoyer le bulletin d’inscription à l’UDOTSI avant le 19 février, accompagné d’un chèque de 30 euros par personne, correspondant aux frais de dossier. Merci de faire un chèque par participant et par formation. Les frais de déplacement et de restauration restent à votre charge. Les OTSI adhérant à la démarche qualité sont prioritaires.
* sauf si possibilité de regroupement sur un autre site (en fonction des inscriptions)
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