Gérer les conflits au quotidien

La maitrise des situations et contextes difficiles

professionnels

Objectifs

1 Développer son sens de I'observation et d’évaluation des
contextes conflictuels.

2 Identifier I'objectif sous-jacent a la demande ou au comportement
conflictuel.

3 Développer une attitude « d’ouverture » permettant d’instaurer
une relation équilibrée et amener son interlocuteur dans une
dynamique de résolution positive.

4 Maitriser les principales techniques de communication verbales
permettant d’exprimer ses ressentis, de susciter un retour « sincére
» chez I'autre.

5 Changer sa représentation des confits et développer une attitude
dynamique de changement.

Programme

1 Introduction
e Tour de table - Partage des attentes

2 Probléme, tension, crise ou conflit ?
e Définitions et caractéristiques
o Les différents types de conflits

e Les situations conflictuelles les plus fréquentes dans le milieu du
travail

e Repérage de différentes causes et déclencheurs
o Les effets ; échanges sur les vécus et ressentis des participant
e Faut-il toujours les éviter ?

3 Comprendre la dynamique du conflit
e Les stratégies des acteurs, les enjeux
e Les phénomeénes de groupes : appartenance, reconnaissance
e Engrenage, pourrissement de la situation, conflit larvé
o Imaginer des portes de sortie
e Les 5 attitudes possibles (origines/conséquences)

Echanges de pratiques a partir des situations des participants

Méthode

4 Adopter les bons comportements pour en sortir / désamorcer le
conflit

e Sortir du triangle dramatique
e Redistribuer les responsabilités de chacun
® Repérer et utiliser sa marge de manceuvre

e Maitriser les principales techniques de communication verbales et
non-verbale pour établir un rapport de confiance en respectant
I'intention de I'autre

e Appréhender et utiliser la boussole du langage

e Appréhender et utiliser les principes de la communication non-
violente

e S’approprier la méthode « Win-Win » de Gordon
e Mettre en place une médiation : Pourquoi et comment ? Avec qui ?

Echanges de pratiques et jeux de réles avec restitution et analyse

5 Le conflit comme un phénomeéne naturel d’ajustement

e Repérer les modes de management et de communication adaptés
en fonction de la nature, intensité, gravité, du conflit et des
personnes concernées

e Utiliser les techniques de questionnement, reformulation, I'écoute
active

e Renforcer la qualité de la relation : vers une relation équilibrée

e La responsabilité partagée : prise de conscience et mise en ceuvre
e Mettre en place de nouvelles regles du jeu

e Réguler les transgressions et les tensions

Echanges de pratiques et exercices d’entrainement

6 Conditions Favorisant la Cohésion d’une Equipe et sa Mobilisation

e Respect des valeurs de service public
e Un sens partagé des missions

7 Syntheése, bilan

e Repérer des signaux d’alerte ; facteurs de vigilance

e Synthése : points clefs d’efficacité ; points sensibles

e Conseils pratiques en fonction des situations des participants
e Bilan

Apports théoriques alternant avec I'apprentissage expérientiel. Base de la communication interpersonnelle.

Public visé

Tous chefs de service, responsables d’équipes, en charge du management d’agents ; tous responsables de la gestion des ressources

humaines

Durée et conditions

2 jours, soit 14 heures de formation. Minimum de 3, maximum de 12 participants
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professionnels

Au service des hommes, des équipes et des organisations du secteur public

& Spécialiste de l'intervention dans des contextes publics en changement

DES SOLUTIONS ADAPTEES AU CONTEXTE PUBLIC

MANAGEMENT - des hommes, des équipes, des organisations publiques
¢ Maitriser et optimiser les méthodes et outils du nouveau management public

e Manager la diversité : générations, cultures, métiers et statuts...

e Intégrer les nouveaux leviers de la motivation dans son management

¢ Manager en vue de prévenir les risques psycho sociaux

e Favoriser le bien étre au travail et adapter activités, organisation, conditions de travail

RESSOURCES HUMAINES - optimiser le développement des potentiels
¢ Mettre en place ou optimiser la Gestion Prévisionnelle des Emplois et des Compétences
e Assurer la gestion de carrieres et les parcours professionnels

e Préparer et mener des entretiens de début, de milieu et de fin de carriere

o Evaluer les performances - Evaluations & 360° et 180°

e Développer les potentiels

RECOMPOSITIONS - réorganisations du collectif de travail
¢ Manager et mobiliser une équipe recomposée

e Créer une dynamique collective sur un sens partagé des missions

* Manager avec les méthodes de cohésion d’équipe (team building)

¢ Mettre en ceuvre de nouvelles formes d’organisations

e Trouver les repéres et ressources pour s'adapter aux changements

COMPETENCES - valoriser et capitaliser ses compétences

e Développer ses compétences pour agir sur la prévention des RPS

e Préparer et optimiser une prise de poste

¢ |dentifier et renforcer son potentiel, atouts & limites dans un contexte en mouvement
¢ |dentifier et rassembler les connaissances nécessaires et meilleures pratiques encours
e Batir une dynamique Passeport de Compétences

MOBILITES - interne / externe, individuelle ou collective

e Préparer les équipesaux changements

e Gérer et suivre lestransitions liées a des mobilités au sein d’une équipe

e Préparer I'accésa des métiers porteurs ou générés par lesrestructurations
e Mener un plan de développement personnel sur la durée

e Préparer un projet de création d’entreprise ou de reprise d’une entreprise

DES EXEMPLES DE REALISATIONS SUR LE TERRAIN

Nouvelle gestion publique : Etude et conseil d'une offre commune transverse managériale adaptée pour
fensemble des structures d'lle de France | Plate-forme Interministérielle aux RH lle de France

Méthodeset outils de management adaptésaux évolutions du public, meilleures pratiques du public.
Formation de cadres de différentes organisations | Plate-forme Interministérielle aux RH lle de France

Faire des entretiens d'évaluation un outil d’optimisation des ressources pour 'encadrement de DDI.
Accompagnement/formation | Plate-formeInteministérielleaux RH Rhone Alpes

Accompagnementa la prise de poste des délégués des Préfetsala ville en vue derenforcerla
coordination desactions deEtaten matiére de politique de la ville surleterritoire | Ministere dela Ville

Amener deséquipes a partager une cufture commune dans un contexte de réorganisation du collectif
de travail. Accompagnement /formation d'une équipe de direction | DDI(DDPP, DDCS)

Sens et visions partagés. Séminaire de fédération sur un sens partagé des missions des 70 directeurs
territoriaux de la mer et dulittoral a leur prise de poste | Ministére du Développement Durable

Valoriser sonexpérience professionnelle : parcours professionnel et capitalisation des compétences
dans un Passeport de Compétences | Ministére dela Culture- DRAC lle de France

Préparer la nouvelle épreuve de concoursa I'écrit et oral — dossier RAEP. Optimiser sescompétences
en cohérenceavec son projet | Préfecture lle de France — Plate-forme Interministérielle aux RH

Mobilité interne-externe / reconversion de 50 agents suite a fermeture de site. Accompagnement individuel-
collectif sur 5mois | Ministére dela Défense, Direction des Anciens Combattants — Languedoc Roussillon / PACA

Ateliersthématiques: Accélérer la mobilité en utilisant le dispositif VAE | Manager les seniors et capitaliser
leurs connaissances | Valoriser son expertise | Arbitrerentre des priorités | Montage d’un projet de création
dentreprise | Gestionet droits en matiere de retraites | Ministeres et services publics

Témoignages
« accompagnement facilitant le partage et la mixité des cultures »
« étude trés utile donnant une vision globale plus prospective des évolutions managériales »
« intérét des échanges entre participants venant de tous Ministéres »
« apprend @ mieux mettre en valeur notre parcours professionnel »
« aide a la réalisation de mon projet professionnel »
«mise en synergie d partir de cas pratiques, excellent »
« formation indispensable ; réels apprentissages »
« bonne construction et progression méthodologique »
« trés bon tempo des interventions »

lls nous ont fait confiance

Ministére de la Défense (DGAC, Direction des anciens combattants Languedoc Roussillon/PACA) |
Ministere de la Culture (DRAC lle de France | Ministére de I'Economie, des Finances et de lndustrie
(Direction générale du trésor) | Ministére de 'Ecdlogie, du Développement Durable, des Transports
et du Logement | DDTM de toutes régions | Préfectures/plate formes interministérielles aux RH lle
de France, Rhéne Alpes, PACA, Languedoc Roussillon/Direction Générale de 'Administration et de
la Fonction Publique | Centre National de la Recherche Scientifique | Union Nationale Interprofes-
sionnelle pour 'Emploi dans I'Industrie et le Commerce | Caisse Primaire d'Assurance Maladie |
Ecole Nationale Supérieure d'Arts et Métiers | La Poste | Rectorat de Paris | DDPP 42 | DDCS 69 |
DDPP 69 | DDCSJSP 38 | DDT 77, 78, 91,92, 93 | Mairies | Conseils Généraux Aude, Val d'Oise |
Communautés de communes de Pyrénées Orientaleset lle de France

« Certains attendent que le temps change, d'

NOS VALEURS

Lerespect des valeurs et de la culture du service public
La valorisation humaine dans tout dispositif et processus
La confidentialité, I'éthique, I'engagement sur un contrat partagé

autres le saisissent avec force et agissent. »
Dante

NOTRE EQUIPE

Passages Professionnelsregroupe des consultants seniors, anciens dirigeants,
professionnels ou experts académiques, de culture francaise etanglo-saxonne,
conjuguant leurs expertises du public et du privé, dans les domaines managé-
riaux, RH, GPEC, emploi, sur I'ensemble du territoire.
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