Formation
Gestion de conflits

Jean Maertens
CFIP

1

c
(@)
-
[ e
D
>
| .
D
<
=
[]
e
o
-
(1]
&
| -
o
[ ¥ e
[]
D
(72
c
o
(&)

-_ - -_— -_ -_
\ 4 L 4 L 4 L 4 L 4



Quelques définitions: le conflit
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Larousse:

« Opposition d’intéréts entre deux ou plusieurs parties dont la solution
peut étre recherchée soit par des mesures de violence, soit par des
néegociations, soit par I'appel a une tierce personne. »

Pichault:

« Confrontation, affrontement de buts, plans, stratégies, développees
de bonne fol mais avec des intéréts divergents par chacun des
protagonistes. »

Foucher et Thomas

Processus impliquant des réactions émotionnelles et cognitives et
des comportements qui commencent quand une partie pergoit qu’elle
a ete, selon elle, lesée par une autre partie ou que cette partie
s‘appréte a le faire. La partie qui se considere lésée ressent de la
frustration ce qui va enclencher le confiit.



Le désaccord n’est pas le conflit!

Conflit
)

A
‘ Désaccord ‘
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i Quelques définitions: Violence, agressivite, coléere

La violence:
S'en prendre a l'intégrité physique ou morale de quelqu’un.
=> || s'agit d'un comportement physique ou verbal.

L'agressivite:
=> || s’agit d’'une pulsion (ou un instinct).
Essentiellement subjectif

La colere:

=> || s’agit d'une émotion

L'accuelllir permet souvent d’éviter des comportements
inadaptes.
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la réactions naturelles face a un comportement
agressit

4 fuire AWITE [ INwigiTion
() 6 8;

https://youtube.com/shorts/FxsOcDLp_g87si=6eXBJiiS8SuvoEJ9



https://youtube.com/shorts/FxsOcDLp_q8?si=6eXBJiiS8SuvoEJ9

ldentification d’une situation de
conflit/ agressivite

Titre + émotion

+ Contexte
+ Elément déclencheur (si il est connu)

+ Acteur.ice.s



Distinction essentielle!

Ressentis -aits Opinions

Ne se
discutent
pas.
Spécificité!!

... Se
discutent

Appartiennent
a la personne

QUi les V|t
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Grille d’analyse d’une situation problématique: Ardoino
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L’'équipe performante: modele de Fry
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aleurs
Miss10ns

Objectifs
Roles
Procédures

Relations
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“Grille de Crozier” dans le cadre du conflit entre A et B
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Acteurs Enjeux  Objectifs Atouts Contraintes Stratégies

1



AENTRER
DEDAN S

FNTEK



ChezA Chez B Chez A et B

inspiré de |. Kotsou: Intelligence émotionnelle et managdfen
Ed. de Boeck 2008
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Les faits

EMOTION & SENTIMENT

Jje me suis senti-e ...
-

terrorisé

gm:yvéanté
apeuré
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désespéré
démoralisé
malheureux
triste
morose i

=) & &

+ honteux, géné, dégolté, surpris, révolté, jaloux, impatient, dégu, ...
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je te propose ... ‘ ’
Précise . d‘ m

Concréte
Réaliste et réalisable
Reliée a un besoin clair

Positive /Tu(upur\. !

Sans exigence : Plus Petit Pas Possible
I'autre peut dire non !
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ai vu
entendu

que...

design par
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www.ecole-nonviolence.org
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Les emotions

EMOTION & SENTIMENT

Jje me suis senti-e ...

EMOTION & SENTIMENT
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EMOTION & SENTIMENT

Jje me suis senti-e ...

u de rage
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La (les) demande(s)

EMOTION & SENTIMENT
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Réagir face a I'agressivité pour éviter le conflit
: 10 propositions
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U Réceptionner
I Cadrer

A\ Trianguler
? Questionner

| Surprendre

| Informer

(3 Temporiser
—— Eviter

./ Donner le choix
Méetacommuniquer

18
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Comportements adaptés - inadaptées?

Stimulus possible

Comportement
instinctif

Réaction socialisée

Développement

personnel

Peur

Danger
Risque
Crainte

Fuite
Attaque
Evitement
paralysie

Protection

Rechercher de l'info
Amener de la relation, de
La rassurance

Accepter ses limites
Lacher prise
Arréter le combat

Colere

Injustice

Perte

Dommage
obstacle
Affronter

Agir

Passer a I'action

Exprimer
Réparation
Chercher de la
reconnaissance

Changer ses attentes
(car colére = aussi attentes
inexprimées)

Joie

Gain

Réussite

Apport

Objectifs atteints
Ouverture corporelle
(bouche thorax,...)
Expansion

Partager
Célébrer
Rituel

Etre dans le présent
Dans l'ici et le maintenant

Tristesse

Perte
Résultats non attendus
Devoir renoncer a..

Repli

Isolement
Renfermement
Recherche de réconfort

Réconfort
Soutien

Apprendre la finitude

Se donner la permission de
reconstruire un lien
Changer ses attentes

1Y



Les accords tolteques

1- Que votre parole soit impeccable.

Parlez avec intégrité, ne dites que ce que vous pensez.
N'utilisez pas la parole contre vous-méme, ni pour médire d'autrui.

2- Quoiqu'il arrive n'en faites pas une affaire personnelle.

Ce que les autres disent et font n'est qu'une projection de leur propre réalité, de leur réve.
Lorsque vous étes immunisé contre cela, vous n'étes plus victime de souffrances inutiles.

3- Ne faites pas de suppositions.

Ayez le courage de poser des questions et d'exprimer vos vrais désirs.
Communiquez clairement avec les autres pour éviter tristesse, malentendus et drames.

4- Faites toujours de votre mieux.

Votre "mieux" change d'instant en instant. Quelles que soient les circonstances faites simplement de votre mieux et vous éviter
de vous juger,de vous culpabiliser et d'avoir des regrets.

5- Soyez sceptiques mais apprenez a écouter.

Apprendre a écouter est essentiel mais pour autant, il est indispensable de conserver un regard critique sur ce que I'on nous
dit. Utilisez le doute pour remettre en question ce que vous entendez et différencier le vrai du faux. Vous devez écouter

I'intention qui sous-tend les mots afin de ne pas étre manipulé.
Les accords tolteques, Don Miguel Ruiz



Les attitudes de Porter

Compréhension
Interprétation
Approfondissement
Encouragement
Jugement
Solution



La compréehension

J'exprime ce que j'ai
percu des idées et des
sentiments de
I'interlocuteur, je lui

renvoie une image sans
ajouter ou retrancher
quoi que ce soit aux
idées exprimées.

+
L'interlocuteur sent que
je I'écoute. Il percoit
qgue je suis prét a le
comprendre.
J'incite l'interlocuteur a
s'exprimer davantage, a
chercher lui- méme ses
propres solutions.

Je peux montrer un
refus de m'engager,
de dire ce que je
pense.
L'interlocuteur peut
se sentir en
insécurité.




L’interprétation

Je traduis les propos,
les opinions.
Je propose des
explications.

+
Je donne un autre
éclairage a ce que
I'interlocuteur dit.
Je l'aide a aller plus
loin dans sa
compréhension.

Je peux me tromper.
L'interlocuteur peut
se fermer et refuser
de parler si les
interprétations sont
hatives ou infondées.




L’approfondissement

Investigation.
Interrogation.
Questions.
J'incite l'interlocuteur a
réfléchir et a
s'exprimer davantage.

+
L'interlocuteur percoit
mon intérét. J'aborde

différents aspects pour

mieux comprendre,
pour ne pas conclure
trop vite. Je peux aider

I'interlocuteur a mieux

cerner le probleme.

L'interlocuteur peut
s'impatienter et vivre
la discussion comme

un interrogatoire.




L 'encouragement

Je veux calmer,
rassurer, remonter le
moral. Je cherche a
différer le probleme
poseé.

+
L'interlocuteur se sent
rassuré et pris en
charge moralement au
moment ou il en a
besoin.

Les bons sentiments
permettent de se
débarrasser a bon

compte des
problemes




Le jugement

J'approuve, je
désapprouve, je
critique, je donne mon
opinion sur ce que

I'interlocuteur a
exprimeé ou sur ce qu'il
est

+
Si je donne raison a
I'interlocuteur je lui fais
plaisir, si je lui donne
tort il peut comprendre
son erreur... ala
condition que je
critique les faits et que
je ne |'attaque pas
personnellement.

Je n'envisage pas le
point de vue de
I'interlocuteur.

L'interlocuteur peut

étre sur la défensive

ou bien chercher a se
justifier s'il se sent
attaqué. Il peut y

avoir de la surenchere
de part et d'autre.




Le consell

+ -
Je dis a l'interlocuteur Je suis constructif, je Je limite I'autonomie
ce qu'il doit ou devrait donne des idées. de l'interlocuteur. Si
faire ou penser. Cela permet une ma solution vient trop

Je propose plus ou rapidité dans tot ou est
moins fermement des I'application si inappropriée,
solutions. I'interlocuteur est I’interlocuteur peut
d'accord. résister.
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Faire face a I’émotion des autres... comment faire?
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Tendance a « réagir » a chaud:
v Juger/ faire la morale
v Interpréter: tu vis/ dis cela parce que
v Consoler/ s'identifier: Ca va aller..!
v/ Investigation: Qui? Quand? Comment?
v Proposer des solutions: « Tu devrais...)
Ces attitudes sont souvent inefficace a chaud!!!

|l est plus interessant de se centrer sur le vecu afin de faire
retomber I'émotion.

v Reformuler

v Pointer les aspects émotionnels



Conflit collectif: comment s’y prendre?
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Que faire si un conflit dans une équipe
se manifeste lors d’'une réunion?

Les 3 C

=> Le cadre de securite

* Objectifs

* Roles

* Timing

* Regles de fonctionnement
* Bienveillance
* Ecoute (entendre et réfléchir)
» parler de comportement plutét que des personnes
* ne pas se justifier p.r. aux émotions

=> Contrat (clarification - Objections - consentement)
=> Contact: metéo personnelle

Eviter ['écrit!!




\'.i] T”‘E ; PSEUDO-NOUS

J H UL H
== SYMBIOTIQUE (—

2l 28
PSEUDO NOUS
NOUS CONFLICTUEL
EQUIFE MATURE

21 FRANCOIS PIRANDA 2 FRANGOIS PIRANDA



Nnous

Nnous

SYINBIOTIQuE LONFLICTUEL

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



Nnous Nnous
IMATURE tQUIPE




