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LIBÉREZ-VOUS
DES CONFLITS


La vie de Quentin est compliquée.
Ses relations à la maison ou au travail sont souvent conflictuelles. Incompréhension et agressivité avec sa femme, tentatives maladroites d’arbitrage des différends entre ses enfants, ses collègues ou ses amis…
Quentin n’a pas les clés pour enrayer les conflits.


Nos relations avec les autres ne sont pas aussi harmonieuses que nous le souhaiterions. Malgré nos bonnes intentions, malentendus, tensions et conflits s’enveniment et causent des dommages qui auraient pu être évités. Pourtant, nos dysfonctionnements relationnels obéissent à une mécanique prévisible.


Fabien Éon nous propose d’identifier les composants du conflit, ses facteurs déclencheurs, les spirales d’escalade. Nous découvrirons comment sortir du conflit quand il est installé, acquérir des compétences relationnelles, communiquer pour construire des liens durables, c’est-à-dire fondés sur la confiance...




Fabien Éon est médiateur professionnel, membre du conseil d’administration de la CPMN, et président de ViaMédiation, le réseau de la médiation professionnelle.







Fabien Éon


J’ai décidé de faire confiance


Comment bien s’entendre avec tout le monde… ou presque
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Introduction


Pourquoi la vie de Quentin Frémont est-elle si compliquée ? Il rencontre des conflits avec sa femme, ses enfants, ses fournisseurs, ses collègues, ses voisins… Il les gère au mieux, à défaut de les résoudre, en utilisant les procédés qu’il connaît, ceux qu’il a toujours appliqués : argumenter, expliquer, persuader, conseiller ou faire la morale. Il s’appuie sur des règles ou sur son bon sens. En dernier recours, il impose. Il fait tout cela avec bienveillance, autant que possible, n’usant du rapport de force qu’après avoir épuisé tous les autres moyens. Ou sa patience. Quentin ne sait pas pourquoi ses relations se détériorent, quels sont les mécanismes en jeu.


Si vous aussi vous rencontrez des difficultés relationnelles et en avez assez de subir le fonctionnement de vos relations, cet ouvrage vous donnera des repères. Les mésaventures de Quentin seront autant d’occasions d’observer les relations et leur dégradation, d’en tirer des enseignements pour agir.


Quentin est, tout comme vous sans doute, puisque vous tenez ce livre entre vos mains, en quête de relations humaines plus harmonieuses, d’une meilleure maîtrise de soi. Il chemine sur la voie de la raison, difficile, certes, mais aussi créative, car la raison est l’outil le plus précieux dont nous disposons. Elle émerge, solitaire, au milieu du feu d’artifice permanent de nos émotions. Quentin est accompagné dans sa quête par Antoine, spécialiste de la qualité relationnelle. Médiateur professionnel, il est à la fois proche de Quentin et à distance de ses émotions. Il l’aidera, dans son cheminement, à trouver des repères et des réponses à ses questions.


La réflexion que je vous propose est un chemin vers la liberté la plus importante de toutes : la liberté de penser. Elle est porteuse d’une discipline de la relation initiée et développée depuis les années 1980 par Jean-Louis Lascoux. C’est une méthode pour acquérir une maîtrise de ses emportements et se construire une philosophie de la vie. Et parce qu’elle concerne la relation, elle accompagne un véritable projet de société en interpellant les systèmes d’autorité et en ouvrant la voie à la reconnaissance du droit à la libre décision, au même titre que le droit à l’éducation.


Je vous souhaite autant de plaisir à lire cet ouvrage que j’en ai eu à l’écrire.
















	 

	Chapitre






	Les composantes du conflit

	1








Lundi 4 novembre, 8 h 25


Cette fois, Quentin ne s’est pas laissé faire.


Les enfants, prostrés sur le siège arrière, ont des mines renfrognées qui rappellent l’altercation qui s’est déroulée le matin même.


Lucien semble particulièrement mécontent. Il a, selon lui, reçu plus que sa part des coups. Laure, sa grande sœur, a collé ses écouteurs sur ses oreilles. Elle semble ailleurs. Sa mère ne l’a pas ménagée, elle non plus.


La présence de Noémie, sa femme, sur le siège passager, pèse sur l’humeur de Quentin. Sans avoir besoin de la regarder, il visualise très bien la tête qu’elle fait, le visage endurci par la colère contenue, le regard fixé sur la route droit devant. « Elle a la tête de sa mère quand elle est en colère », pense-t-il.


Premier arrêt devant l’immeuble où travaille Noémie. En sortant de la voiture, elle lance froidement un « À ce soir » auquel personne ne répond, claque la portière et s’éloigne à grands pas sans se retourner.


Deuxième arrêt, le collège de Laure. La jeune fille descend sans dire un mot, jette son sac sur son dos et prend d’un pas résolu la direction du bâtiment.


Quentin se retourne vers son jeune fils.


— Ça va, bonhomme ?


— Non, ça ne va pas, répond-il, bougon. Je la déteste !


— Ça ira mieux ce soir.


— Tu parles, elle sera toujours en colère !


— C’est plutôt contre moi qu’elle était en colère, le rassure Quentin en redémarrant.


— Et bien sûr, c’est sur moi qu’elle tombe.


— Tu sais bien qu’elle s’en prend à tout le monde quand elle est énervée.


Il conduit en silence jusqu’à l’école élémentaire de son fils. Quand il arrête la voiture, le garçon se penche pour lui faire un petit câlin discret, puis descend à son tour.


Resté seul, Quentin pose ses deux mains sur le volant et prend une profonde inspiration pour se calmer.


— Allez, se dit-il tout haut. Il y a une journée à faire.


Il enclenche la première et prend la direction de son travail.


Même jour, 9 h 10


La facture de Denis Josse attend Quentin sur son bureau. Il pose son café, enlève son manteau et allume son ordinateur. Il va faire une réponse ferme, comme l’avocat le lui a conseillé.


Éric Tussaut, directeur de TB Logistics, passe la tête dans l’entrebâillement de la porte.


— Salut Quentin. Où en est l’affaire Josse ?


— Salut Éric. Je l’ai eu hier au téléphone. Je crois que l’on va au procès.


— Il n’a rien voulu savoir ?


— Non. Je lui ai dit que l’on ne paierait pas cette facture ridicule, qu’il fallait qu’il arrête de nous prendre pour une vache à lait. Il m’a répondu que ce n’était pas de sa faute si l’on ne savait pas compter, qu’il ne fallait pas compter sur lui pour travailler à l’œil et qu’il ne ferait plus rien tant qu’il n’aurait pas été payé.


— Mince, quelle tête de mule ! Tu vois avec l’avocat ?


— Oui, je fais une réponse officielle à Josse et je transmets tout le dossier à Me Gervais.


— Et pour le site, alors ?


— On est bloqués du coup. On n’a pas tous les éléments pour le mettre en ligne.


— C’est embêtant. Tu me tiens au courant ?


Quentin cumule plusieurs fonctions dans son entreprise de logistique. Il est à la fois directeur des ressources humaines et directeur administratif et financier. Six mois plus tôt, il a choisi Josse comme webdesigner freelance pour actualiser le site vieillissant de la société, peu adapté à l’image que l’entreprise veut donner à ses clients. Josse était le seul à entrer dans son budget, raison pour laquelle il l’a choisi. Aujourd’hui, Quentin s’en mord les doigts.


Depuis quelque temps, la relation avec ce prestataire s’est dégradée. Son travail est correct, mais il est souvent en retard. Et le plus agaçant, c’est le ton qu’il utilise pour parler à Quentin, mi-accusateur, mimoqueur. Il a toujours l’impression que Josse se fiche de lui, le prend de haut ou cherche à le mettre en faute.


Le problème de la facture est que Josse veut se faire payer 70 000 euros pour un devis initial de 15 000 euros qui portait sur une dizaine de pages et une cinquantaine d’illustrations. Il est vrai que le projet a pris de l’ampleur au fil du temps, mais de là à multiplier la facture par cinq !


Quentin pousse un soupir, s’installe devant son clavier et commence à taper sa réponse.


Même jour, 19 h 02


Le soir tombe. Quentin prend son manteau et quitte le bureau pour se rendre au ping-pong, comme tous les lundis soirs. « Noémie a dû récupérer les enfants, se dit-il en regardant sa montre. J’espère qu’elle s’est un peu calmée. »


Antoine l’attend.


— Salut, dit-il d’un ton enjoué. Comment ça va ?


— On fait aller. J’ai un fournisseur qui me casse les pieds, et c’est un peu tendu à la maison.


— Avec Noémie ?


— Oui, il y a des hauts et des bas. En ce moment, c’est plutôt bas. Mais tout va très bien entre les enfants et moi, ça compense.


— Et entre eux et Noémie ?


— C’est pas terrible. Quand elle est de mauvaise humeur, elle les gronde pour un oui ou pour un non. Je les aide à passer l’orage, mais ça ne fait pas tout…


— Tu les aides à passer l’orage ?


— Oui, à prendre du recul pour mieux supporter l’agressivité de leur mère, ses violences verbales, pour qu’ils ne les vivent pas comme un traumatisme.


— Ce que tu dis, c’est que tu t’efforces de limiter les dégâts psychologiques que ta femme inflige à tes enfants…


Quentin s’approche de la table de ping-pong. Antoine est un ami de longue date, l’une des rares personnes à pouvoir lui parler de manière aussi directe. Il est médiateur professionnel, spécialiste de la qualité des relations humaines. Quentin apprécie sa conversation, le fait qu’il ne prenne pas de gants pour dire les choses de manière claire et précise, même si c’est parfois un peu rêche. Le fait aussi qu’il l’aide à réfléchir sans jamais le juger.


— Hum ! Je n’aime pas cette manière de voir les choses… Mais c’est étonnant, ce que tu dis là. Elle m’a fait le même reproche ce matin.


— Ah, tiens… Elle t’a peut-être aussi reproché d’utiliser les enfants pour régler tes comptes avec elle ?


— Pas cette fois, mais c’est arrivé. Qu’est-ce qui te fait dire ça ?


— Tu es marié avec elle, tu as fait des enfants et tu les éduques avec elle, c’est avec elle que tu couches…


— Justement, ça n’arrive plus très souvent. Point de vue sexe, nous sommes en dessous du minimum vital.


— Vos rapports sont limités de ce côté-là aussi…


— Plutôt, oui. Nous avons eu une dispute, ce matin. À propos d’une futilité : je n’ai pas eu le temps de vider le lave-vaisselle. Du coup je n’y ai pas mis la vaisselle sale du petit déjeuner.


— Et elle attendait que tu le fasses…


— Oui. Le matin, elle ne mange pas. Je prends mon petit déjeuner avec les enfants, puis nous mettons la vaisselle dans le lave-vaisselle. Mais souvent, nous sommes un peu pressés. Aujourd’hui, je n’ai pas eu le temps de vider la machine et j’ai mis la vaisselle sale dans l’évier. Tu aurais vu sa colère ! Pourtant ce n’est pas si important, il me semble.


— Cela te paraît peu important. Et tu le lui as fait remarquer…


— Évidemment ! Je lui ai dit que ce n’était pas si grave, pas au point de nous polluer la journée, que c’était insupportable ! D’habitude, je laisse passer, je fais le travail et on n’en parle plus. Mais ce matin, j’ai voulu marquer le coup, qu’elle comprenne que les enfants et moi, on en a marre de subir ses remarques agressives pour des choses insignifiantes. Tu aurais vu sa réaction ! On en a tous pris pour notre grade.


— Il lui arrive aussi de négliger des tâches qui sont dans ses attributions ?


Quentin réfléchit un instant.


— Pour autant que je m’en souvienne, non. Mais je suis sûr que c’est arrivé.


— Mais pas assez souvent pour que tu t’en souviennes. Ce que tu dis là, c’est que tu peux compter sur elle, mais que de son côté elle a du mal à en dire autant. L’enjeu n’est peut-être pas qu’une question de vaisselle mal rangée…


— Hum. Peut-être.


— Et les enfants…


— Ah ! ils ne se sont pas privés de lui dire ce qu’ils pensaient ! Ils en ont marre, eux aussi !


— En somme, c’était plutôt conflit au petit déj’, ce matin.


— Oui. En ce moment, on n’est pas d’accord sur grand-chose.


— Ce que tu décris c’est plus un conflit qu’un désaccord.


— Tu fais une différence ?


Conflit ou désaccord ? Avant tout une relation
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Ce qu’Antoine explique à Quentin, c’est qu’un conflit n’est pas constitué des mêmes éléments qu’un désaccord. Il y a dans le conflit une dimension supplémentaire absente du désaccord : les émotions. Ce qui incite Noémie à entrer en conflit avec Quentin ce matin-là, ce sont ainsi ses émotions, la frustration, l’humiliation.


Il ne faut pas oublier qu’un conflit est avant tout une relation. Dégradée, certes, mais malgré tout encadrée par des règles, des principes, un accord. Cette dimension est toujours présente dans la relation entre deux personnes, aussi hostile soit-elle. Car si les personnes n’étaient pas d’accord pour être en rapport l’une avec l’autre il n’y aurait pas de relation, et donc pas de conflit.


En observant les conflits, on trouve trois points communs, invariants, qui font évoluer toute relation conflictuelle dans trois dimensions.


– La dimension juridique : ce qui fonde la relation.


– La dimension technique : les intérêts en jeu.


– La dimension émotionnelle : les affects, les ressentis.
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La dimension juridique du conflit
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Le terme « juridique » ne renvoie pas à la justice ou au droit. Il est utilisé ici dans le sens plus large de la régulation des relations entre les personnes. Entre Noémie et Quentin, il existe ainsi un contrat sur la répartition des tâches du matin, un accord qui régule ce moment particulier de leur quotidien. Cet accord n’est ni bon ni mauvais en soi, il est un simple référentiel commun. Rien n’interdit de s’en affranchir selon les circonstances, ou d’en changer s’il ne convient pas.


Derrière tout conflit, il existe donc un ensemble de règles qui constituent le premier élément invariant du conflit. Ce cadre n’est pas toujours formalisé, ni même explicité. Ainsi, outre l’organisation du petit déjeuner, d’autres éléments de nature juridique apparaissent dans la relation de nos deux protagonistes. La nécessité d’élever les enfants, par exemple, implique de se mettre d’accord sur un modèle de vie sociale, d’éducation, sur une organisation. De manière plus générale, le choix de vivre ensemble a créé entre eux un contexte de nature juridique.
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La dimension technique
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Quentin n’a pas l’impression d’avoir transgressé une règle capitale en négligeant le rangement de la vaisselle. Ce qu’il omet, c’est que Noémie devra s’y mettre le soir. Le véritable enjeu est donc le temps qu’elle passe à faire ce que lui ne fait pas, en dépit de leur accord sur la répartition des tâches.


Par ailleurs, il parle de donner à ses enfants des outils pour « supporter l’agressivité de leur mère ». Mettons-nous à la place de Noémie. Comment peut-elle bien percevoir ces interventions auprès de Laure et de Lucien ? Une atteinte à sa crédibilité, à son autorité, pour le moins. En croyant aider ses enfants, Quentin complique donc la relation qu’ils entretiennent avec leur mère. Un autre enjeu de leur conflit est donc la qualité du rapport que Noémie entretient avec ses enfants.


Ces exemples illustrent la dimension technique du conflit : les enjeux, les intérêts, les besoins, les attentes des personnes. Le temps que passe l’une à faire ce que l’autre ne fait pas, les difficultés que la mère rencontre avec ses enfants pour avoir leur confiance et leur faire passer son message éducatif.
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La dimension émotionnelle
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À ce stade, Quentin et Noémie rencontrent des divergences de points de vue. Ils pourraient se parler pour adapter les règles, en trouver de nouvelles pour régler leurs désaccords. S’ils n’y parviennent pas, c’est en raison de la dimension émotionnelle de leur conflit. Au fur et à mesure de la dégradation de leurs rapports, ils ont rencontré de plus en plus d’obstacles pour communiquer pacifiquement, sans se disputer. Leur capacité à discuter et à raisonner s’est ainsi trouvée réduite par la présence des émotions conflictuelles, qui proviennent par exemple de l’agacement de Noémie voyant que son mari semble attacher plus d’importance à son propre temps qu’au sien.


Les émotions, colère, peur, frustration, humiliation, ressentiment, accompagnent immanquablement le conflit.


Les trois invariants juridique, technique et émotionnel sont également présents dans le conflit entre Quentin et Denis Josse. Petit rappel : TB Logistics a signé un contrat avec lui pour refaire le site Internet de l’entreprise. Le projet prévoyait une dizaine de pages Web avec une cinquantaine d’illustrations, pour un budget total de 15 000 euros. Josse a finalement facturé

70 000 euros et TB Logistics refuse de payer. Observons les trois dimensions.


La dimension juridique de ce conflit est constituée de tous les éléments réglementaires qui encadrent la relation : le contrat essentiellement, mais aussi le Code du commerce.


La dimension technique diffère selon les protagonistes. Pour le webdesigner, l’enjeu immédiat est de toucher l’argent correspondant au travail qu’il a réalisé. Pour TB Logistics, c’est de disposer d’un site modernisé permettant à l’entreprise de mieux communiquer sur Internet avec ses clients ou futurs clients. Quant à Quentin, l’enjeu est de tenir le budget qui lui a été alloué pour ce projet.


La dimension émotionnelle est en revanche la même : Quentin et Josse sont tous les deux en colère. Quentin trouve cavalière la manière de faire de Josse et s’agace que l’entreprise puisse être prise pour une vache à lait. Josse, lui, se sent frustré, et a le sentiment de ne pas être considéré à sa juste valeur.


C’est là encore la dimension émotionnelle du conflit qui pollue la relation entre Quentin et Denis Josse. Tant qu’ils ne la prendront pas en compte, ils auront bien du mal à se parler calmement et à trouver une solution aux désaccords techniques qui ont surgi dans leur collaboration.
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L’essentiel : le JTE


Tout conflit comprend trois composantes invariantes : juridique (J), technique (T) et émotionnelle (E). L’importance relative de ces différentes composantes permet d’identifier trois profils de conflit : les conflits à dominante juridique, les conflits à dominante technique et les conflits à dominante émotionnelle.


Les conflits à dominante juridique


Lorsque la dimension juridique est la plus importante, on parle de contentieux. C’est le cas par exemple lors d’un accrochage entre deux voitures : il y a peu de dégâts, personne ne se fâche, mais il faut se mettre d’accord sur les responsabilités en fonction des règles du Code de la route et des circonstances. La dimension émotionnelle peut évidemment varier selon les personnes, mais elle reste le plus souvent faible dans ce type de situations.




[image: ]





Les conflits à dominante technique


Si la dimension technique prédomine, on parle de litige. Lorsque nous ne parvenons pas à entendre les informations du soir à la télévision parce que notre ado écoute de la musique à plein volume, il y a litige : le contexte n’est pas juridique, et il est possible de discuter sans débordements émotionnels.
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Les conflits à dominante émotionnelle


Dans les profils de conflits évoqués jusqu’à maintenant, la dimension émotionnelle est faible. Mais lorsque la communication dérape, elle peut tout à fait prendre le pas sur les autres. C’est dans ce cas que l’on parle de conflit.
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Cette modélisation offre une prise sur le conflit car elle permet d’identifier la composante sur laquelle il est pertinent d’intervenir en premier. Lorsque la dimension émotionnelle est fortement présente, c’est par elle qu’il faut commencer. C’est ce que nous allons aborder au chapitre suivant.









Exercice : identifiez le JTE








Maintenant que vous vous êtes familiarisé(e) avec les composantes JTE, voyons si vous saurez les identifier dans les situations présentées ci-dessous.


1. Conflit au travail


Pendant que Sibylle était en congé maternité, les bureaux ont été réorganisés. À son retour, elle constate que son nouvel espace de travail est plus petit, moins lumineux et plus éloigné du centre névralgique de l’entreprise. Elle est en colère, et persuadée que certaines personnes ont intrigué contre elle. Elle se renseigne donc sur ses droits pour savoir dans quelle mesure ils ont été bafoués, puis va se plaindre auprès de son supérieur hiérarchique. Celui-ci argue de contraintes inhérentes au fonctionnement du service, indépendantes de sa volonté. Elle menace de poursuivre l’entreprise aux prud’hommes.
J :


T :


E :


2. Conflit personnel


Raymonde est en conflit ouvert avec sa fille qui lui reproche de trop s’immiscer dans sa vie familiale. Raymonde trouve qu’elle éduque mal ses enfants. Depuis deux ans, elle ne voit pratiquement plus ses petits-enfants. Lors de leur dernière entrevue, sa fille lui a dit qu’elle n’attendait qu’une chose : qu’elle meure pour pouvoir récupérer l’héritage et en faire profiter sa famille.
J :


T :


E :


3. Litige commercial


La société ADS fournit des équipements et des services à une entreprise de signalisation routière. Pour s’adapter à une évolution réglementaire, ADS modifie certains de ses produits et augmente les prix en conséquence. Le responsable de la société cliente y voit un abus, d’autant que les hausses de prix n’ont fait l’objet d’aucune information. Par mesure de rétorsion, il retarde le règlement des factures, mettant en péril la trésorerie d’ADS. Les services juridiques sont saisis de part et d’autre.
J :


T :


E :


Solution


1. Conflit au travail


La dimension juridique est ici multiple : le droit du travail, le règlement intérieur de l’entreprise, le contrat de travail de Sibylle.


La dimension technique réside dans la perception qu’a Sibylle de son environnement de travail, qu’elle juge moins confortable qu’auparavant.


La dimension émotionnelle est alimentée par le soupçon (on a profité de son absence), la frustration (ses conditions de travail se sont dégradées), la rancœur liée au sentiment que son travail n’est pas apprécié, au manque de reconnaissance.


2. Conflit personnel


La dimension juridique est constituée par le lien familial qui unit Raymonde à ses petits-enfants, l’existence de droits de visite, la perspective de l’héritage et les modalités de son règlement.


La dimension technique tient au désaccord sur l’éducation des enfants, la répartition des rôles entre mère et grand-mère. Pour Raymonde, le fait de ne plus voir ses petits-enfants est aussi un enjeu fort. L’héritage entre également dans la dimension technique.


Les émotions du côté de la fille sont un sentiment de disqualification (sa mère la juge incompétente pour éduquer ses enfants), le manque de confiance. Pour Raymonde, c’est la frustration de ne plus voir ses petits-enfants, le constat qu’ils ne sont pas éduqués comme elle le souhaiterait.
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