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Objectifs de la formation 
 
1. Repérer les mécanismes relationnels et prévenir l’escalade conflictuelle 
2. Gérer le conflit et sortir l’escalade conflictuelle par un dialogue constructif 
 
Contenu 
 
Jour 1 
 
DÉFINIR ET EXPLIQUER LA DYNAMIQUE CONFLICTUELLE 
§ Qu’est-ce qu’un conflit ? 
§ La différence entre conflit et désaccord 
§ Les différentes étapes du processus du conflit (l‘escalade conflictuelle) 
 
IDENTIFIER ET COMPRENDRE LES MÉCANISMES RELATIONNELS INEFFICACES 
§ Les attitudes automatiques dans la relation conflictuelle et leurs effets 
§ Lien entre émotions et comportement 
§ Repérer les besoins de son interlocuteur derrière les comportements défensifs ou agressifs 
 
Jour 2 
 
REPÉRER LES MÉCANISMES RELATIONNELS À METTRE EN ŒUVRE POUR FAVORISER LE 
DIALOGUE ET L’ÉCOUTE 
§ Les attitudes qui favorisent la relation et facilitent le dialogue 
§ L’empathie au service de l’apaisement : le processus de communication bienveillante. 
§ Méthode de communication bienveillante : Écoute empathique du client grâce au processus O.S.B.D 
 
SORTIR DE L’OPPOSITION POUR CONSTRUIRE ET NÉGOCIER UNE SOLUTION SATISFAISANTE 
POUR SOI ET SON INTERLOCUTEUR 
§ Reformuler pour accueillir son interlocuteur et ouvrir le dialogue 
§ Accompagner son interlocuteur par une écoute active et empathique 
§ S’exprimer à l’aide du processus de Communication Bienveillante pour lancer la construction d’une 

solution 
 
Formateur 
§ Formateur professionnel d’adulte certifié, expérimenté en communication, formé à la Communication 

Non Violente 
 
Modalités pédagogiques 
§ Apports théoriques, mise en pratique, échanges d’expériences, analyse des pratiques et des situations 
§ Modalités pédagogiques adaptées aux personnes en situation de handicap 
 
Moyens techniques 
§ Salle de formation, diaporama, vidéoprojecteur 
§ Support de formation remis au stagiaire 
§ Moyens techniques adaptés aux personnes en situation de handicap 
 
 
 

Durée 
§ 14 heures 
 
Public 
§ Tout public 
§ 8 stagiaires minimum 
§ 10 stagiaires maximum 
 
Prérequis 
§ Aucun prérequis spécifique 
 
Date·s 
§ Calendrier des formations 

disponible sur arep29.fr  
 
Lieu 
§ Département du 29 : Brest, 

Châteaulin, Quimper 
§ Département du 22 
§ Sur site client 
 
Tarif INTER 
§ 450 € / stagiaire 
 
Financement 
§ Plan de développement des 

compétences 
§ Possibilité de prise en charge 

par l’OPCO de l’entreprise 
 
Délai d’accès 
§ Inscription à réaliser au plus 

tard 21 jours avant la première 
journée de formation 

 
Évaluation de la formation 
§ QCM et questionnement avec 

les stagiaires 
§ Questionnaire préformation 
§ Questionnaire de satisfaction 
 
Validation 
§ Attestation de formation 

professionnelle remise au 
stagiaire à l’issue de la 
formation 

 
Accessibilité 
§ Formation et locaux 

accessibles aux personnes en 
situation de handicap Dernière mise à jour : 04/11/2025 
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