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Plan de la présentation

1/ Comprendre le vivre ensemble et le conflit
2/ Les difféerents types de conflits
3/ Identifier et clarifier les conflits

4/ Outils de gestion et résolution des conflits

Exercices et questions
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Vivre ensemble

Un milieu de vie soumis aux tensions engendrées par un conflit devient vite insoutenable et nuit
aux bonnes relations entre les membres de votre communauté.

Cet atelier vous permettra d’approfondir la notion de conflit et de la gestion des plaintes et d’en
identifier les sources et les enjeux pour vos organismes.

Il propose un survol des stratégies de gestion de conflits et des plaintes qui permettent une
résolution constructive.

Vous pourrezy acquérir des outils et développer des habiletés pour mieux gérer les situations
conflictuelles qui pourraient survenir dans votre organisation.
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Pourquoi entrons-nous en conflit ?

est filtrée et déformée par I'ir
lon son cadre de référence et agit
de I’émotion provoquée

B Compor-
Faits-Réalité Pe;ﬁﬁfééon Inttaetrlg;e tement
Réaction

Sélection . Nos croyances et
Distorsion . notre modele du
Généralisation > Ty monde
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Comprendre le conflit

Conflits fermes
+/- 80%

Démotivation
Perte de temps
Moindre qualité
Délais non
respectés
Stress

Agressivité, etc ...

Conflits ouverts
+/- 20%

Evolution possible
vers un accord,
un consensus

Un conflit est souvent le
résultat d'un probléme non
résolu, d'un désaccord
entre deux parties ou
encore d'une difféerence
entre les opinions, les
valeurs, les perceptions ou
I'interprétation d'une
situation.







La notion du conflit

Conflits d’idées

Conflits d’interéts

Conflits de personnes

NN N

Conflits de positions (jugement,
valeurs)

___ _ _____J _

DEFINITION

Violente opposition
de sentiments,
d’opinions, d’'intéréts

SYNONYMES

Désaccord,
difféerend, litige

ANTONYMES

Accord,
harmonie,
entente
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La face cachée de tout conflit

Besoins, valeurs, intéréts, craintes, perceptions,
sentiments, intentions, @motions, préoccupations,
malentendus




N’en faites pas tout un fromage...

perceptions = réalité(s) ?

Cette personne,
est-elle jeune ...

... OU vieille?

4

"Ce n'est pas qu'ils ne peuvent pas voir la solution,
c’est qu'ils ne peuvent pas voir le probleme”

Gilbert K. Chesterton
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Dés que vous détectez un conflit qui ne se résout pas

Quel est le meilleur spontanément
moment pour Lorsque 'ambiance dans le groupe se détériore

« ouvrir » un conflit? Lorsque la démobilisation commence a faire des ravages
Lorsque les relations sont tendues
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CONTINUUM DE L’ESCALADE DU CONFLIT

RISQUE EVOLUTIF DES CONFLITS
durcissement —> bascule —> accélération—> automatisation —> non retour
PHASES

DOMINER  AVOIR RAISON
DISCUSSIONS 1 DURCISSEMENT CONVAINCRE
FORTES (POSITION DE SUPERIORITE)

|

EXACERBATION POLARISATION NOIR ET BLANC
2 DU DEBAT IMPARDONNABLES DIFFERENCES

GAGNANT |

Savoir faire le A
bon diaghostic

ENVISAGEABLE RUPTURE INTERIEURE
ol ML RUPTURE DU LIEN SOCIAL

Préparation de la ‘"guerre”

L'autre devient l’ennemi

PROPAGANDE NEGATIVE
4 PREJUGES STRATEGIE CONTENTIEUX
COALITION RECRUTEMENT D’ALLIES
- TRAVAIL DE SAPF | (DE COMPLICES)
O u r r e S O l l d r e L'AUTRE UN ETRE INDIGNE DE RESPECT,
GAGNANT 5 FAIRE PERDRE NUISIBLE,UN ETRE INFERIEUR,
PERDANT LA FACE DESHUMANISE,
NE MERITANT PAS D’EXISTER

- |
un conflit 6 [Croucs | ticasiar

ULTIMATUMS

SABOTAGES

GUERRE TOTALE ATTAQUES CONCRETES

DESARMEMENT
DESTRUCTION
DES STRUCTURES VITALES

PERDANT
PERDANT

8
FLASH POINT 3
TOUT S’ENFLAMME
FANATISME
SUICIDAIRE
DEMONISATION
ANEANTISSEMENT




Création du rapport de force qui A un moment donné, on ne peut plus
meéne au conflit de type Les personnes ne communiquent setaire...Alors on profite d'une
domination/soumission plus, ajoutant de I'incompréhension situation pour lancer une petite

aux non-dits dé_]é nombreux phrase assassine, une p|q ue

discréte, une remarque un peu

Phase de tension Phase de blocage Phase

d’éclatement

Ceci empéche les sentiments
négatifs d'émerger de facon
constructive, ce quiles renforce

Pourquoi? Pour que I'autre explose
La personne a des ressentis négatifs en premier et porte ainsila
tristesse, frustration, sentiment ilité i

fj’injusticé, etc.) qu’eII:a n’exprime pas encore. On Pense alors que I? . ;ii.':,%?fgﬁ':? Nc:zi!(;ojl}:il’geﬁep;uernt
pour diverses raisons (hiérarchiques, probleme n es:c plus la situation, mais fait une remarque sur telle chose

. . . A I’AUTRE lui-méme. On cherche de ) el . ’
affectives, sociales...). Il arrive méme que et il acommencé a mecrier
la personne qui domine, peu a I’écoute, p. dessus! ».
ex., he s'apercoive méme pas du
« malaise ».

moyens de mieux vivre la situation:
on se plaint, on dévalorise lI'autre...ce
qui aggrave encore la situation!
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Clarifier la situation al'aide d’'un-e
mediateur-ice

A cette étape, l'intervention d’une tierce personne
qui agira en tant que médiateur est recommandeée.

- Son rOle sera de réunir les parties concernées par
le conflit afin de clarifier la situation. La discussion
débute en expliquant son role et en précisant que

MED'AT'ON la rencontre doit se dérouler dans un climat de

respect, d’écoute et d’ouverture. Une approche
empathique et [lutilisation du «je» sont
privilegiées.

e« Le ou Ila médiateurice cherche alors a
comprendre les faits, les personnes, les positions,

e les attentes a I'égard de l'autre, les besoins non
2 comblés, les problématiques vécues et les
sources d’'insatisfaction.

parAueurinconnuestsoumiseélaIi;enceggﬂ | ) * Cet exerCice permet d’Obtenir une Vue
d'ensemble de la situation pour découvrir la
dynamique du conflit.
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Clarifier la situation par vous-méme

 Recueillir les informations
pertinentes

- Evaluer les aspects humains
(hostilite, antipathie, difficulté
de communication)

- Evaluer les intéréts en jeu

. Etablir les critéres d’'une
eventuelle entente




Explorer la situation de conflit

« Analyser les éléments communs, les attentes ou les besoins
similaires. L’accent doit étre mis sur la situation
probléematique et non sur les personnes concernées.

- Etablir lobjectif de départ.

« Comprendre les préoccupations de I'autre partie en
I'invitant a verbaliser sa perception de la situation. Tenter de
voir comment l'autre partie se positionne.

* Posez des questions, en prenant soin de les formuler
positivement. Par exemple:

« Comment peut-on résoudre ce différend ?
* Quel changement permettrait d'améliorer cette situation
problématique ?

* Lors de ces discussions, vos habiletés de négociateur-ice
sont trés importantes. Il faut promouvoir les avantages et
les gains de chacune des options proposées.
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Vers la resolution du conflit

« Adopter I'attitude
assurée « L’affirmation
de soi dans le respect
d’autrui »

« Exprimer clairement ce
qu’on pense et ce
qu’onressent, tout en
prenant en compte ce
que l'autre dit, pense
et ressent, sans
agressivite, ni passivité
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Réguler les émotions
qui rendent sourd

Déposer les
émotions dans un
« paquet a coté »

Adopter une position
adulte réfléchie

Observer les besoins
de l'autre, écouter,
cadrer, reformuler,
questionner







'La communication non-violente

FAITS :
observation
objective des
faits

SENTIMENT :
expression de ce
que I'on ressent

DEMANDE :
formulation
d’'une demande
claire

BESOIN:
expression de
son besoin




Planifier des
actions positives

« Engager le dialogue en vue d’obtenir un accord

« Garder les intéréts partagés et les motivations
de l'autre en téte

 Une fois une solution retenue, valider son
application dans la vie courante

 |dentifier la meilleure solution pour les deux
parties

« Rédiger un plan d’action, convenu entre les
parties, formalisant ainsiles élements de
I'entente.

* Fixer une date pour 'accomplissement des
actions ou des objectifs qui auront été établis.
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Faire un suivi

 Prévoir une rencontre
ultérieure afin de vérifier si
le plan commun est réaliste
et seréalise tel que prévu.

mn H ME RESEAL QUEBECTHS DES DSEL DHABITATION - ( ¥ 124 « FARCE QUE LAVENIR MOUS HABITE

Stmearres pmamL mEem raumEEm




Difféerents processus pour faire face a

un conflit

* La négociation en personne qui peut aboutir a
une solution

* La négociation assistée par les avocats

* La médiation dans laquelle un accord est
recherché a l'laide d’une personne neutre,
impartiale dans un cadre confidentiel

* La conciliation dans laguelle un conciliateur
essaie aussi d’amener les parties a un accord,
en général en leur suggérant des solutions

e S’en remettre a un juge ou arbitre, qui rendra
une décision par une sentence ou un jugement
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e L’évitement : on ne désire pas étre impliqué pour de
multiples raisons, par exemple, la peur de perdre I'estime des
autres ou bien 'attraction qu’on exerce sur eux, qu’elle soit
imaginaire ou réelle. On n’est pas prét a admettre qu’il existe
un conflit, bien qu'on en percoive les raisons réelles.

D - ff — .t « Ladéenéegation:c’est un mécanisme de défense contre les
I e re n eS situations ingérables. Lorsque nous sommes dans
_ . - I'incapacité d’affronter une réalité trop pénible, nous la nions
rea Ctl O n S fa Ce a tout simplement. La personne tente de se protéger parce
qu’elle ne veut pas croire a un affrontement imminent et

. parce qu’elle espére que le « petit » probléme se réglera de
u n CO nfl |t lui-méme. Il faut savoir qu’un véritable conflit qui n'est pas
résolu a tendance a s’aggraver et, plus c’estle cas, plusil est
difficile de I'ignorer.

* Ladémission:elle consiste a détourner les situations, a
remettre a plus tard. C'est souvent une attitude de
soumission qui passe par un abandon de ses positions, de ses
intéréts. Cette démarche conduit a une dévalorisation de soi
ou, au minimum, @ un manque d’affirmation de soi, de ses
idées, de ses opinions, voire de ses valeurs.
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* Réponse autoritaire ou oppressive : Seule comptela
victoire sur 'autre! Il s’agit de réaffirmer son pouvoir sans
tenir compte des besoins ou des intéréts de I'autre. On entre
souvent dans une sorte d’escalade en espérant que l'autre va
céder, capituler. La violence, quel qu’en soit I'habillement, (ton

D | ffe re ntes doucereux, diplomatique...) n"apporte jamais de solution au

probléme posé. Un probléme non résolu ressurgira sous

réa Cti O nS fa Ce é une formg ou une autre. Silon pense que, par la force, on peut
clore le débat a un moment donnég, il ne s’agit souvent que

d’'une illusion temporaire. Personne n‘accepte durablement

u n CO nfl it une contrainte imposée par la force.

* Larecherche de solutions: C’'est certainement 'attitude la
plus réaliste. Les personnes se sentent pleinement
impliquées dans le conflit et essaient d’écarter tous les
préjugés concernant la situation. Pour elles, le conflit doit
déboucher sur un accroissement de gains pour chaque partie
en présence. La recherche de I'établissement de la confiance
constitue une des bases de cette attitude.

Stmearres pmamL mEem raumEEm



'Les reactions au conflit selonla
meéthode Thomas-Kilmann

- Cette méthode

oy

évalue notre

1{3*' - L

attitude face au

RIVALISER e conflit selon 2

critéres: assertivité

- fid = o

el

CHERCHER _— ..
COMPROMIS et coopération.

- 5styles difféerents

EVITER | “ | . e -
- AECONMMODER sont identifiés.
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A quoi ressemble une personnalité
difficile?
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Clés pour s’affirmer face a une
personnalite difficile

* Prenezle temps d’écouter avec attention ses propos sans juger.
* Face aux conflits, vous devez agir sans attendre.
 Pensez a ce que vous dites et allez jusqu’au bout de vos plans d’action.

* N'oubliez pas de remercier la personne qui a fait du bon travail, méme si elle
est difficile a gérer au quotidien.

» Sinécessaire, n'hésitez pas a passer de I'oral a I’écrit.
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Comment
transtormer
un probleme
en conflit?




En appliquant intégralement ces trois réegles dans l'ordre prescrit, vous

réussirez a coup sur a créer un conflit tres difficile a résoudre. |l ne vous
restera plus qu’a voir qui craquera en premier...!

1. Personnaliser le probléme au maximum

> Dites-vous que Ss’il y a un probléeme, c’est |la faute de
I'autre

» Attribuez-lui de la mauvaise foi
> Mieux encore, déterminez que c’est lui le probléme

» Cherchez par la suite a convaincre le plus de
personnes possible que vous avez raison et que 'autre
a tort

» Formez, si possible, des clans

» Plus vous investissez de I'énergie a percevoir l'autre
comme la cause du probléme, moins vous risquez de

trouver une solution.
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En appliquant intégralement ces trois réegles dans l'ordre prescrit, vous

réussirez a coup sur a créer un conflit tres difficile a résoudre. Il ne vous
restera plus qu’a voir qui craquera en premier...!

2. Rompre toute communication avec l'autre

» Ne lui adressez plus la parole, sauf en cas
d’extréme nécessité

> Sivous devez lui transmettre de I'information,
ne le faites surtout pas en personne

» Si possible, ne parlez plus avec les autres
membres du conseil d’administration

» Surtout, ne gachez pas tout en clarifiant la
situation

» Laissez plutdot vos impressions guider votre
interprétation de la situation. Elles vous
meéneront assurément vers I'escalade du
conflit.




En appliquant intégralement ces trois réegles dans l'ordre prescrit, vous

réussirez a coup sur a créer un conflit trés difficile a résoudre. Il ne vous
restera plus qu’a voir qui craquera en premier...!

3. Garder en mémoire les désagréments et
frustrations que I'autre vous fait subir

» Cherchez par la suite a vous venger

» Ne restez pas en dettes, assurez-vous d’avoir
toujours le dernier mot

» Pour étre efficace, il est primordial de ne jamais
prendre en considération que vous avez parfois,
VOUS aussi, provoqué l'autre

» Convainquez-vous, plutdot que de faire équilibrer
les préjudices

> Sivous étes persévérant, la situation deviendra
finalement assez inévitable pour qu'une rupture
devienne la seule option envisageable




Mini-
exercice

Selon vous, I'affirmation suivante
sur le theme du conflit est-elle vraie

ou fausse ?

1. Le conflit, c’est toujours le
reflet del’échec de larelation

R |
L]
" ( i
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Mini-
exercice

Selon vous, 'affirmation suivante sur
le théme du conflit est-elle vraie ou
fausse ?

2. Il faut toujours dire a nos
collaborateurs ce que nous pensons
d’eux car c’est le meilleur moyen
d’éviter les conflits
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Mini-
exercice

Selon vous, I'affirmation suivante sur
le theme du conflit est-elle vraie ou

fausse ?

3. Le conflit est une forme de
violence
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Avez-vous
des questions
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