GESTION DES CONFLITS

Enjeux et méethodes



Un contlit, ¢’est quoi?
-]

Un désaccord entre deux personnes ou deux groupes
qui crée une situation de tension.

Une situation ou au moins une des deux parties
percoit la relation comme négative.



Comment transformer une situation de
conflit en une situation sereine ?

e Detecter et comprendre un conflit

e Résoudre et assurer le suivi d’un conflit



Détecter et comprendre un conflit



Signes visibles d’un conflit

Conflit )
> ouvert Violences
verbales et

physiques

Peur ,colére, éclats de voix

Conflit
latent

Provocations, taquineries
Compétition

Confidences (d’une des parties a une personne extérieure)

Exclusion mise a 1’écart

Conflit _ L
> fermé Mutisme, rupture de communication




Les raisons d’un conflit

Incompatibilité des besoins

Conflit

Opposition des valeurs/priorites



L_es différents types de profils
-

5 comportements dans un conflit :
- Accommodement

- Competition ou forcing

- Evitement

- Collaboration ou coopération

- Compromis



Résoudre et assurer le suivi d’un
conflit



Meéthodes de résolution d’un conflit
c_ 1

Neégociation

ou

Médiation ?



Analyse du conflit
-

Analyse claire :
- Qui sont les acteurs?
- Quels sont les problemes?

- Qu’est ce qui s’est passe?

Des regles claires de communication!



Résolution du conflit
o

- Quels sont les besoins de chacun?
- Quelles solutions sont proposées par chacun?
- Quel accord peut-on etablir?




En bref...
«

- Accepter le dialogue
- Adopter une attitude positive et constructive

- Trouver une solution « gagnante-gagnante » pour
les deux parties



_es limites de la résolution
oo

- Partialité du mediateur

- Echec de la négociation si chacun campe sur ses
positions

- Un cadre tres théorigue



Comment prévenir et anticiper les
conflits ?

1- Creer dans le groupe un climat d’estime mutuelle
et de confiance

2- Favoriser le dialogue et I’¢échange

3- Prendre des décisions fondées sur un accord
commun

4-  Travailler sur la coopération



