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Programme détaillé (suite) 

 
3. Adopter la bonne posture 
 
 Les 3 postures face au conflit :  

 
 fuite 
 attaque 
 assertivité (posture cible) 

 
 Gérer ses émotions en situation tendue  
 Techniques de prise de recul rapide (terrain) 

Mise en situation : désamorcer une montée de tension 

4. Techniques de communication en situation difficile 
 
 Écoute active (même quand ça chauffe) 
 Reformulation efficace 
 Questionnement utile 
 Dire les choses sans agresser 

Jeux de rôle : recadrer sans créer de conflit 

INTERSESSION (2 à 3 semaines) 

 Mise en pratique terrain 
 Test de techniques vues en formation 
 Observation de situations réelles 
 Préparation d’un cas concret à ramener 

 
JOUR 2 
 
Gérer les situations complexes et ancrer les pratiques 
 
5 : Gérer les situations complexes 
 
 Conflits entre salariés 
 Tensions avec un client 
 Désaccord avec un collègue / hiérarchie 
 Recadrage d’un salarié difficile 

Cas pratiques réels apportés par les participants 

 

 

 

 



 

 Programme détaillé (suite) 

 
6 : Recadrer efficacement 
 
 Recadrage à chaud vs à froid 
 Méthode structurée de recadrage 
 Trouver le bon moment et le bon ton 
 Éviter les erreurs classiques 

Mise en situation : entretien de recadrage 

7 : Prévenir les conflits 
 
 Clarifier les rôles et attentes 
 Donner des consignes claires 
 Installer un cadre de fonctionnement 
 Créer un climat de confiance 

Outil : check-list “chantier sans conflit” 

8 : Plan d’action individuel 
 
 Identifier ses axes de progrès 
 Construire un plan d’action concret 
 Engagement terrain 

Fiche individuelle + restitution orale 

 

 


