Jour 1 : Introduction
Accueil inclusif
Présentation du déroulé de la formation

Présentation/tour de table des participants : leur entreprise/service, leur métier, leur
expérience, leur formation initiale, leur(s) besoins et attentes

1. Comprendre les sources des conflits

Aborder les causes fréquentes des conflits (malentendus, divergences d’intéréts, stress) et les
principes de base pour les aborder (écoute, neutralité). Analyse approfondie des causes
(valeurs, communication, stress), identification des signaux faibles (ex. : repli, ton agressif),
étude de cas sectorielle (ex. : tension dans une équipe de restauration collective).

2. Anticiper les conflits

Stratégies de prévention (clarification des attentes, feedback régulier, transparence), atelier
de co-développement sur des irritants récurrents (ex. : gestion des plannings), propositions
de solutions.

3. Adopter une communication adaptée
Techniques de communication assertive (messages “je”, reformulation), écoute active pour
décoder les émotions, jeux de réle sur des cas simples (ex. : désaccord entre collégues).

4. Syntheése et préparation Jour 2
Retour sur les apprentissages du jour, élaboration d’un plan d’action intermédiaire (ex. : une
action concrete a tester avant Jour 2), restitution collective.

Jour 2 : Retour d’expérience & réactivation

Partage des expériences depuis Jour 1 (ex. : mise en pratique de la communication), quiz
rapide pour réactiver les concepts (sources, prévention), clarification des attentes pour la
journée.

5. Désamorcer les situations tendues

La CNV et la méthode OSBD « Observation, Sentiment, Besoin, Demande »

Techniques de désamorgage (calmer les émotions, reformuler, poser des limites), mises en
situation sur des cas complexes (ex. : conflit hiérarchique ou avec un client), feedback
collectif.

6. Résoudre les conflits durablement
Etapes de résolution (médiation, compromis, arbitrage), atelier pour co-construire une grille
de résolution adaptée aux contextes AKTO (ex. : logistique, intérim), partage des résultats.

7. Exploiter sa sphére d’influence

Analyse de la sphere d’influence (controle, influence, hors contrdle), exercices pratiques pour
prioriser ses interventions (ex. : matrice d’influence), étude de cas (ex. : gérer un conflit hors
de son autorité directe).

8. Ancrer ses compétences
Elaboration d’un plan d’action final (objectifs SMART pour gérer les conflits), restitution des
apprentissages, partage d’outils pratiques (ex. : fiche DESC, OSBD).

Conclusion
Evaluation des acquis : Quiz ludique et évaluation de la satisfaction
Modalité de suivi post-formation. Bilan et cl6ture de la formation
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