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GESTION DE CONFLITS ET NEGOCIATION 
 
 
Objectifs gŽnŽraux de l'action de formation 

!  s'armer de techniques pour faire face aux conflits : savoir remŽdier aux situations conflictuelles; 
!  analyser les causes pour rŽsoudre les conflits; 
!  savoir anticiper les conflits pour les prŽvenir; 
!  dŽjouer les pi• ges de la communication. 

 
DurŽe totale et horaires 
4 jours Ð de 9h ˆ  17h 
 
CompŽtences dŽveloppŽes 

!  ma”triser les techniques fondamentales de la communication impersonnelle; 
!  repŽrer les causes de conflits; 
!  • tre capable de concilier des acteurs aux intŽr• ts divergents; 
!  tenir le r™le de mŽdiateur dans une situation conflictuelle; 
!  organiser et animer une concertation entre acteurs; 
!  prŽparer et mener une nŽgociation. 

 
Module 1 
DurŽe : 3,5 h 
Objectifs pŽdagogiques : 
 Conna”tre les principes de base de la communication interindividuelle 
 Savoir pratiquer et faire partager les r• gles d'hygi• ne relationnelle 
 RepŽrer et Žviter les jeux psychologiques 
Contenu : 
 Les diffŽrents registres de la communication 
 Les principes de l'hygi• ne relationnelle 
 Les diverses formes de la communication 
 Changement 1 et changement 2 
 La prescription qui se rŽalise 
 L'injonction paradoxale 
 Les concepts de base de l'Analyse Transactionnelle 
 Les enjeux psychologiques 
 Le triangle dramatique  
 
Moyens pŽdagogiques : 
 Travail en sous-groupe sur les problŽmatiques des participants 
 Jeux de r™les 
 ƒtudes de cas 
 Utilisation de la vidŽo 
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Module 2 
DurŽe :  7h 
Objectif  pŽdagogique : 
 RepŽrer et diagnostiquer les causes de conflits  
 Pratiquer l'analyse de situation 
 Savoir faire un diagnostic social 
Contenu : 
 Outils de l'approche systŽmique 
 Analyse stratŽgique et enjeux des acteurs 
 Groupe d'analyse de situation professionnelle 
 Les Žmotions et leur signification 
Moyens pŽdagogiques : 
 Travail en sous-groupe sur les problŽmatiques des participants 
 Jeux de r™le 
 ƒtudes de cas 
 
 
Module 3 
DurŽe : 7 h 
Objectifs pŽdagogiques : 
 ApprŽhender et mettre en oeuvre diffŽrents outils de prŽvention et de gestion de conflits 
 DŽvelopper l'Žcoute de l'autre 
 Pratiquer la communication non violente 
 Savoir dire Ç non È 
Contenu : 
 Outils d'anticipation de situation conflictuelles Outils de communication interindividuelle 
 Les attitudes d'Žcoute 
 Ecoute positive et active 
 Attitude de comprŽhension 
 La dŽmarche de communication non violente 
Moyens pŽdagogiques : 
 Mises en situation ˆ  partir des problŽmatiques des participants 
 Jeux de r™le 
 Etudes de cas 
 Utilisation de la vidŽo 
 
 
Module 4 
DurŽe : 3,5 h 
Outils pŽdagogiques : 
 Mieux se conna”tre soi-m• me 
 Comprendre et gŽrer les personnalitŽs difficiles 
 Favoriser le changement 
 Tenir un r™le de mŽdiateur 
 Savoir dŽlŽguer 
 Conduire un entretien de face ˆ  face 
Contenu : 
 RepŽrage de ses modes de fonctionnement 
 Identification de ses valeurs 
 DiffŽrents profils de personnalitŽs difficiles 
 Techniques de mŽdiation 
 Utilisation de la dissonance cognitive 
 Mise en oeuvre d'un engagement librement consenti 
 Phases d'un entretien de face ˆ  face 
 Crit• res d'une dŽlŽgation rŽussie 
Moyens pŽdagogiques : 
 Travail en sous-groupe sur les problŽmatiques des participants 
 Jeux de r™les 
 ƒtudes de cas 
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Module 5 
DurŽe : 7 h 
Outils pŽdagogiques : 
 PrŽparer une nŽgociation 
 Participer ˆ  une nŽgociation 
Contenu : 
 CaractŽristiques d'une nŽgociation 
 DiffŽrents types de nŽgociation 
 DŽfinition d'objectifs en vue d'une nŽgociation 
 Phases d'une nŽgociation 
 PrŽparation d'une stratŽgie en vue d'une nŽgociation 
 Conduite de nŽgociation 
 Crit• res d'un accord Žquitable 
Moyens pŽdagogiques : 
 Mise en situation ˆ  partir des problŽmatiques des participants 
 Jeux de r™les 
 ƒtudes de cas 
 


