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« DÉVELOPPER SON INTELLIGENCE RELATIONNELLE  
pour anticiper la gestion des conflits » 

Anticiper et éviter les conflits, plutôt que d’avoir à les gérer. 
 

 
OBJECTIFS DE LA FORMATION 
- S'approprier des outils et des méthodes, simples et pragmatiques, directement exploitables dans la 

gestion quotidienne de ses équipes et la communication inter-personnelle, permettant d’éviter les tensions 
et de gérer efficacement les conflits ; 

 

- Développer son intelligence relationnelle, afin de mieux communiquer dans ses relations professionnelles et 
inter-personnelles ; 

 

- Créer des relations constructives pour éviter les malentendus, les tensions et les conflits ; 
 

- Apprendre à changer son ‘‘fonctionnement’’, pour passer de sa logique à celle de son interlocuteur, pour 
adapter son message en fonction du récepteur, et améliorer la qualité de ses relations. 

 
PUBLIC 
Responsables d’équipes, managers, superviseurs, toute personne ayant à accompagner ses collaborateurs 
au quotidien, dans une démarche individualisée et personnalisée. 
 
PRÉREQUIS 
Pas de prérequis. 
 
OUTILS ET MÉTHODOLOGIE PÉDAGOGIQUE 
- Point en amont de la formation avec restitution du besoin client. 
- Point en fin de journée de formation, recueil des impressions, régulation sur les autres journées en fonction 

de l’évolution pédagogique. 
- Évaluation à chaud en fin de formation, débriefing sur l’écart éventuel, formalisation d’une régulation sur les 

points soulevés. 
 
MOYENS D’ENCADREMENT DE LA FORMATION 
PROFORMA s’engage à adapter chaque formation aux besoins réels du stagiaire. L’animation est basée sur 
une pédagogie active, avec des exercices pratiques et personnalisés qui permet l'ancrage en temps réel. 
Cette animation s’appuie sur une alternance d’exposés théoriques et d’exercices pratiques. 
Vidéo-projection. Support de cours délivré à chaque participant. Travaux pratiques. 
 
LIEU DE FORMATION 
En intra-entreprise, exclusivement en présentiel. 
 
MODALITÉS ET DÉLAIS D’ACCÉS 
Inscription par l’entreprise, après sélection et validation des publics concernés. 
Si prise en charge par un OPCO : vous devez en faire la demande à votre OPCO un mois avant le démarrage 
de la session. 
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PROGRAMME DE LA FORMATION  

La formation s’articulera autour des points suivants : 

Introduction : 
L’objectif de cette première étape est double, il s’agit de créer une ambiance propice au déroulement de la 
session et de réaliser un premier exercice de communication. 
 

• Méthode : Présentations croisées. Les stagiaires travaillent en binôme pour faire connaissance à partir d'une 
trame proposée par l'animateur. Chacun doit ensuite présenter son collègue devant le groupe. 

• Points de questionnement :  
- Son profil personnel et son parcours professionnel à ce jour, 
- Sa situation, à ce jour, dans l’entreprise, 
- Une situation de conflit sur laquelle chacun souhaite travailler. 

 

1. SAVOIR COMMUNIQUER : Développer son intelligence relationnelle. 

• Objectif : Acquérir les concepts et les outils de base de l’intelligence relationnelle  

• Apports théoriques et concepts de base : 

-  Les principes actifs et les outils de base de la communication et de l’intelligence relationnelle : les 
représentations personnelles, les filtres à la communication 

- Comment chacun d’entre nous, et donc chaque client, se représente sa propre réalité et se construit 
son propre modèle du monde. 

 

• Méthode : Exercices pratiques en alternance avec des apports théorique. 

2. DIAGNOSTIQUER SES PRATIQUES ACTUELLES :  

• Objectif : Permettre à chacun de prendre conscience ses propres pratiques relationnelles, en début de 
session. En effet, chacun arrive avec un vécu en matière de gestion des conflits 

• Méthode : Autodiagnostic. 

• Remarque : Une fois réalisé, le diagnostic est mis de côté puis repris en fin de session afin de faciliter la 
rédaction, par chacun, de son plan personnel de passage à l'action. 

3. DÉVELOPPER SON INTELLIGENCE RELATIONNELLE : 

•  Objectif :  
- Acquérir des outils pratiques pour améliorer sa communication et faciliter les échanges. 
- Apprendre à créer des relations constructives et communiquer sur la même longueur d’ondes. 

  

•  Éléments clefs de contenu : 
- Créer un climat de confiance : la Synchronisation / Conduite ; 
- Le guide SCORE pour garder la maitrise d’un entretien d’échange constructif : comment passer du 

problème à la solution ; 
- Comprendre pour s’adapter : les Méta-programmes 

  
•  Méthode : alternance d’apports théoriques et d’exercices pratiques. 

- Jeux de rôles,  
- Prises de conscience, 
- Exercices pratiques 
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4. PRÉVENIR LES CONFLITS : Les différentes formes et étapes de conflits. 

•  Objectif : Après avoir défini et dédramatisé la notion de conflit, l'objectif est de comprendre les causes et 
les mécanismes, puis d'identifier ses leviers d'action pour les anticiper. 
• Méthode : Présentation interactive des concepts à partir de l'expérience et de la réflexion des 
participants. 
•  Éléments clefs de contenu : 
- Le conflit : une rupture d'équilibre entre ce qui est acceptable et ce qui ne l'est pas. 
- Les sources de conflit au sein de l'entreprise : les connaître pour les prévenir. 
- Détecter les signaux faibles pour anticiper les situations de conflit. 

 

•  Remarques : cette séquence est l'occasion d'une réflexion sur les outils pratiques à déployer au sein de 
son entité.  

 

5. GÉRER LES CONFLITS : Les méthodes et outils pratiques 

• Objectif : Donner des clefs de gestion d'un conflit, lorsque nous sommes partie-prenante : attitude de 
compréhension et d’analyse. 
•  Méthode : Réalisation des apports méthodologiques à partir de mises en situation, autour des cas vécus 
par les participants.  
L'un des stagiaires est dans son propre rôle, l'animateur est dans la posture du collaborateur. Le groupe 
observe la situation pour pouvoir faire le débriefing, sous le contrôle de l'animateur. 
•  Éléments clefs de contenu : 
- Un point clef, la maîtrise de soi et la gestion de ses émotions, pour ne pas répondre à l'agressivité par 

l'agressivité et éviter le ‘’bras de fer’’. 
- Maitriser son questionnement pour comprendre ce qui se passe. 
- Identifier la clef : escalade complémentaire ou symétrique ? 
- La communication en situation de conflit : les outils de la P.N.L et de l’Approche systémique,  
- Le guide ‘‘S.C.O.R.E’’ pour sortir du problème et aller vers la recherche de solutions. 
• Remarques : Cette séance sera illustrée par des exercices pratiques, en alternance avec les apports 
théoriques, afin d’impliquer les participants en tant qu’acteurs de leur propre formation. 

 

6. LE MANAGER-MEDIATEUR : Accompagner la gestion du conflit 

• Objectif : Permettre à chacun de jouer efficacement son rôle de médiateur dans le cas d'un conflit entre 
deux de ses collaborateurs voire en second niveau dans le cadre d'une tension "client-collaborateur". 
• Méthode : mise en situation, selon les mêmes modalités que dans la séquence précédente. 
•  Éléments clefs de contenu : 
- Qu'est-ce qui fait la spécificité du médiateur ? 
- Comment intervenir en position de médiateur et jusqu'où intervenir dans la résolution du conflit ? 
- Se doter de réflexes pour sortir positivement d'une situation conflictuelle, et en tirer les enseignements ; 
- Partages d'expériences. 

 
Synthèse et conclusion de la formation : 

- Synthèse personnelle : définir ses axes d’amélioration ; 
- Evaluation de la formation. 

 



                                                              

PROFORMA Consultants 
3, avenue Beausoleil 13009 Marseille – SIREN : 392 825 717 – APE : 8559B 

Mail : contact@pro-forma.biz - Tel : 06.72.83.94.51– Organisme de formation professionnelle continue 
NDA N° 93 1315386 13 – V1.1 du 13/01/2022 – Certification QUALIOPI Actions de formation le 28/12/2021 

 

 

 
SUIVI ET ÉVALUATION DES RÉSULTATS 

• Document d’évaluation de satisfaction ; 
• Autodiagnostic et test des acquis ; 
• Attestation de présence ; 
• Attestation de formation individualisée. 

DATES : Dates sur demande TARIFS :  1 850 € H.T./ journée    

DURÉE : 2 jours (14 heures)    

CONTACTS 
•  Téléphone : 06 72 83 94 51                                   
•  Mail : contact@pro-forma.biz 

 
ACCESSIBILITÉ 

Nos intervenants savent adapter leurs méthodologies pédagogiques en fonction des différentes 
situations de handicap. 

 
DISPOSITIONS PRATIQUES  
Effectif maximum de 9 participants  

 


