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Clé 1. Comprendre le conflit et ses implications

Avant-propos
Tant de conflits détruisent ouvertement ou à petit feu nos relations ! Du collègue qui se mure dans le silence, à celui qui râle en permanence, en passant par celui qui pique des colères foudroyantes, la vie au travail peut devenir infernale...
Le conflit est inévitable dans tout groupe humain, a fortiori chez ceux qui se côtoient au quotidien. Mais cessons de le voir comme une situation forcément négative ! Il n’est en soi ni bon ni mauvais. C’est la façon dont nous le gérons qui en fait une source de violence (physique, verbale, psychologique) ou, au contraire, un fabuleux levier de créativité et de maturité collective et individuelle.
Alors, à vous de jouer ! Ce livre est une invitation à changer votre vision du conflit interpersonnel.
Les 5 clés pour gérer les conflits au travail aide à dépasser ses appréhensions et maladresses relationnelles. Il livre des outils concrets pour éviter les conséquences fâcheuses des conflits. Que vous soyez partie prenante dans le conflit, tiers médiateur ou arbitre, l’ouvrage donne les clés pour dénouer les nœuds conflictuels.
Commencez par répondre au quiz et découvrez votre profil en situation de conflit. Ensuite, laissez-vous guider ! Vous apprendrez comment déjouer les jeux psychologiques qui empoisonnent l’existence, diagnostiquer un conflit et le résoudre. Vous découvrirez également comment transformer les dissensions d’une équipe en ferment de coopération.
Les 5 clés pour gérer les conflits au travail propose :
• des conseils et méthodes applicables aux situations professionnelles comme personnelles ;

• des exercices simples à entreprendre pour progresser individuellement et en équipe ;

• des outils pour intervenir en tant que tiers dans un conflit ;

• des pistes pratiques pour aider les managers à faire avancer sereinement leur équipe vers ses objectifs ;

• des exemples concrets.


Avec Les 5 clés pour gérer les conflits au travail, entrez dans une dynamique constructive !


Quiz
Pour chaque question, sélectionnez la réponse qui vous convient en vous appuyant sur votre expérience des conflits.
	1. Vous entrez en conflit avec un collègue,


	a. vous pensez : « Tant pis pour lui, quand il comprendra qu’il a besoin de moi, il reviendra. »

b. vous allez le voir en lui disant : « J’aimerais bien qu’on trouve une solution… »

c. vous pensez : « Je vais lui dire ses quatre vérités… »



	2. Devant l’injustice,


	a. vous pensez : « Le monde est ainsi fait et il faut se résigner. »

b. vous montez au créneau et vous vous faites le défenseur de l’opprimé.

c. vous faites la part des choses (« Que puis-je faire à mon niveau ? »), et vous prenez une décision en fonction de cela.



	3. Lorsque vous êtes en conflit et défendez votre position devant la partie adverse,


	a. vous coupez la parole à votre interlocuteur jusqu’à ce qu’il veuille bien entendre votre point de vue.

b. vous écoutez sans mot dire.

c. vous cherchez une solution innovante.



	4. Vous pensez volontiers :


	a. « On ne peut jamais faire confiance à personne. Dans la mesure du possible, mieux vaut se tenir à l’écart. »

b. « Nul n’est parfait. Avec un minimum de règles, on peut réussir à mieux vivre ensemble. »

c. « L’homme est un loup pour l’homme. »



	5. Pendant un conflit, ce qui vous préoccupe avant tout, c’est


	a. de sortir la tête haute, quel qu’en soit le prix.

b. le retour au calme (« Vivement que ça se termine ! »).

c. de chercher une issue satisfaisante pour les parties en conflit, même si cela vous coûte aujourd’hui.



	6. Votre collaborateur vous a promis un dossier le mois dernier. Il ne vous l’a toujours pas remis. Vous en avez besoin de toute urgence et il le sait. Vous allez le trouver :


	a. « Tu exagères, cela fait un mois que j’attends le résultat de cette enquête. »

b. « Quand je pense à ce dossier que tu m’avais promis pour jeudi, je suis contrarié. J’en ai besoin de toute urgence maintenant. Peux-tu me dire où tu en es ? »

c. Vous ne dites rien. Vous bouillonnez de l’intérieur (« C’est toujours pareil, on ne peut pas compter sur lui… »).



	7. Pour vous, en cas de désaccord, il est essentiel


	a. d’écouter les arguments de l’autre.

b. que l’autre reconnaisse ses torts.

c. d’apaiser le conflit au plus vite.



	8. Vous assistez à une altercation entre deux collègues :


	a. vous soutenez bec et ongles celui qui vous semble avoir raison.

b. vous refusez de vous en mêler, cela les regarde.

c. vous leur faites part de votre souhait de les accompagner dans la recherche d’une solution constructive. La cohésion d’équipe est importante pour vous.



	9. En règle générale, vous avez du mal avec les gens qui


	a. n’y vont pas par quatre chemins.

b. passent leur temps à pinailler là où il convient de trancher.

c. sont intransigeants et refusent d’écouter, même si vous avez assez d’empathie pour rester serein.



	10. Pour vous, le conflit est réglé lorsque


	a. les deux parties sont parvenues à trouver un terrain d’entente respectueux des intérêts de chacun.

b. vos intérêts sont sauvegardés.

c. vous avez réussi à sauvegarder la relation avec l’autre.






Résultats 
Pour chacune des 10 questions, entourez vos réponses (a, b ou c). À la fin, totalisez le nombre de réponses dans chaque colonne X, Y et Z. Vous découvrirez ainsi votre profil dominant en situation de conflit.
	Profil

Question
	X
	Y
	Z

	1
	a
	c
	b

	2
	a
	b
	c

	3
	b
	a
	c

	4
	a
	c
	b

	5
	b
	a
	c

	6
	c
	a
	b

	7
	c
	b
	a

	8
	b
	a
	c

	9
	a
	b
	c

	10
	c
	b
	a

	Total par profil
	
	
	




• Dominante de X : Vous avez tendance à fuir le conflit, comportement principalement motivé par la peur. Le désaccord avec l’autre vous met mal à l’aise. Pour vous, la relation à l’autre a beaucoup d’importance, même au détriment de vos intérêts. Il vous est difficile de nommer les choses lorsqu’elles sont désagréables à dire. Du coup, certaines relations sont tendues, chargées de non-dits. Elles pourraient déboucher, un jour ou l’autre, sur une situation explosive par accumulation ou sur un ras-le-bol par excès de soumission.
Ce livre vous aidera à vous questionner sur les bénéfices secondaires de ce type d’attitude. Il vous donnera des clés pour faire valoir vos intérêts avec fermeté sans pour autant « sacrifier » la relation à l’autre.

• Dominante de Y : Devant le conflit, vous avez tendance à vous centrer sur les intérêts en jeu, au détriment de la relation. « Ça passe ou ça casse. » Si l’autre est d’accord, tant mieux, sinon « tant pis pour lui ! Il ne sait pas ce qu’il perd ! » Il se pourrait même que vous preniez plaisir à lui faire sentir combien vous êtes plus fort que lui. Vous aimez les joutes verbales, les affrontements en tous genres. Vous appréciez que les gens vous « respectent », vous considèrent comme quelqu’un de « fort », sur qui on peut compter. Attention toutefois à l’agressivité que vous semez dans votre entourage : vous pourriez devoir la subir en retour. La colère domine votre comportement dans le conflit.
Ce livre vous aidera à identifier la (ou les) émotion(s) qui se cache(nt) derrière cette colère de surface. Vous apprendrez à lâcher prise, à écouter l’autre en mettant à profit l’énergie avec laquelle vous défendez vos intérêts aujourd’hui.

• Dominante de Z : Lorsque vous vous trouvez dans une situation conflictuelle, vous avez le réflexe de rechercher une solution constructive. Vous savez à la fois écouter, considérer les arguments de l’autre et défendre votre position. Vous êtes pleinement satisfait quand le conflit trouve une issue qui préserve les intérêts des deux parties et la relation. Vous faites la différence entre fermeté et agressivité et savez recourir à l’une sans céder à l’autre.
Ce livre vous confortera dans cette attitude et vous donnera des clés pour aider les autres à l’adopter.





[image: ]Clé 1
Comprendre le conflit et ses implications
« Ce que l’on ne peut éviter, il faut l’embrasser. »
William Shakespeare


Le conflit, toute une histoire
Il existe des conflits ouverts, visibles. D’autres sont plus insidieux. Il s’agit toujours d’un jeu de pouvoir dans lequel chacun entre avec sa propre histoire.
Une affaire de réflexe
Dès que son manager le remet en question, Vincent s’emballe. Il devient hyper-agressif et ne peut s’empêcher de monter au créneau. Il sort de ses gonds, les injures pleuvent : pour se faire respecter, il est prêt à lutter !
Joséphine, elle, rentre sous terre au moindre conflit. Elle ne connaît d’ailleurs pas le conflit ouvert : elle ne se prend jamais de mèche avec personne, répond aux attaques et aux moqueries par le silence ou la fuite. Face au conflit, elle se met en mode passif : elle préfère abandonner tout son pouvoir à l’autre plutôt que d’avoir à le confronter. Résister lui fait peur.
Fuite, lutte ou soumission sont des comportements réflexes hérités.

L’agressivité de Vincent et la passivité de Joséphine ont beau être des réactions diamétralement opposées, elles ont un point commun : si elles s’installent dans la durée, elles nuisent à la relation.
Comme Vincent et Joséphine, chacun de nous a développé des comportements réflexes face au conflit. Ces comportements prennent racine dans notre histoire, au cours de laquelle nous nous sommes forgé notre propre vision du conflit. Entre vie personnelle et vie professionnelle, ces réflexes diffèrent parfois.

Un jeu de pouvoir aux conséquences fâcheuses
Êtes-vous conscient de la charge potentiellement conflictuelle de certaines de vos paroles ?

Bien des attitudes langagières ou comportementales sont des manières insidieuses d’entrer en conflit1. Carole lance régulièrement à sa collègue Claire des phrases comme « Avec tout ce que j’ai fait pour te dépanner... » ou « Toi qui es si efficace dans ce domaine, je compte sur toi pour boucler le dossier dans les temps... ». Quel chantage affectif ! Quelle manipulation pour, in fine, tenter de prendre le pouvoir sur Claire à son insu !
Olivier s’adresse à Léo, dont la charge de travail déborde : « Tu nous boucles ce dossier nickel pour qu’on remporte l’appel d’offres ! Mais attention, tu n’y passes pas trop de temps : il faut absolument finaliser la première étape de l’autre projet à la date prévue ! » De toute évidence, Léo ne peut répondre simultanément aux deux injonctions. Il doit en sacrifier une.
Ouvert ou larvé, le conflit met en scène deux parties opposées qui tentent chacune de l’emporter sur l’autre.

Vu la façon dont Olivier s’est adressé à lui, Léo sait que, quoi qu’il fasse, il se verra nécessairement reprocher quelque chose : des approximations dans un dossier bouclé trop vite ou un retard dans un projet temporairement mis de côté. Sans être directement agressifs, les propos d’Olivier alimentent un jeu de pouvoir : ils placent Léo en situation de dominé, incapable de satisfaire une demande de son manager.
Sortir d’une discussion en cours en claquant la porte ou refuser d’entrer en discussion, c’est chercher à dominer l’autre.

Le déni de la relation est encore une autre façon d’être en conflit. Ainsi, Thibault, un commercial sédentaire, a décidé qu’il ne « parlait » pas à Amélie, la commerciale terrain. Pour une raison personnelle, il refuse toute communication avec elle. Si cette relation était optionnelle, cela importerait peu. Mais dans leur cadre professionnel, ce déni de la relation nuit gravement à l’activité des équipes. Amélie pourrait même se retrouver en situation délicate.
Récapitulons
Il y a plusieurs façons de vivre le conflit :
• l’agressivité ;

• la passivité ;

• la manipulation verbale ;

• le déni de la relation.


L’enjeu est toujours de prendre le pouvoir sur l’autre.




Se retrousser les manches
Le conflit mérite qu’on s’y attaque : dangereux si on le laisse s’envenimer, il représente aussi de belles opportunités pour faire grandir la relation.
Entrer dans une logique de coopération
Par son étymologie latine (confligere, conflictus), le conflit renvoie à la lutte, au choc. C’est un affrontement et, à ce titre, il peut être dangereux. Regardons maintenant vers la Chine : l’idéogramme chinois signifiant « crise, conflit » se compose de deux caractères. Le premier signifie « danger », le second « occasion, chance ».
[image: ]Ainsi, selon la façon dont on gère le conflit, ses effets peuvent être soit constructifs, soit destructeurs.
Quand il est chronique et mal géré, le conflit sape la vitalité des individus et des organisations. Il entraîne alors de multiples conséquences néfastes. Notamment, il peut :
• affecter le bien-être psychologique des collaborateurs concernés de près ou de loin ;

• gaspiller les ressources en temps, en argent, en intelligence ;

• fragiliser la coopération, les rapports de solidarité et de confiance ;

• affecter les résultats de l’organisation.


Tout le monde gagne à chercher la résolution du conflit.

Hors de question d’aller volontairement chercher le conflit ! Mais attention aussi de ne pas l’éviter à tout prix et en toutes circonstances. D’une part, ce serait faire preuve d’un comportement rigide. D’autre part, ce serait se priver de belles opportunités et, parfois, empêcher une équipe d’aller chercher ensemble de meilleurs résultats. En effet, a contrario, le conflit bien géré permet de :
• s’enrichir par la confrontation d’avis et de points de vue différents ;

• clarifier les situations plutôt que de les laisser s’envenimer ;

• faire évoluer les habitudes ;

• générer de l’innovation, de la créativité, du progrès ;

• placer les personnes en situation de négociation ;

• libérer une certaine forme d’énergie, de tension.


L’antagonisme entretient la méfiance réciproque. La coopération nécessite la confiance mutuelle.

Tirer des bénéfices du conflit suppose néanmoins de quitter sa logique d’antagonisme au profit d’une logique de coopération : travailler ensemble contre le différend et non l’un contre l’autre.

Dépasser sa peur et ses illusions
Le conflit fait peur et c’est normal car il porte en lui quantité d’enjeux relationnels, affectifs, financiers, etc. Ainsi, Claude redoute de parler à son manager de la présence bruyante sur l’open space de son collègue Nicolas. Il a peur d’être mal perçu, de perdre cette relation ou, qui sait ?, son poste.
Pour gérer le conflit de manière constructive, Claude va devoir traverser sa peur : l’accepter et en faire un tremplin pour avancer2.
Peur : émotion dont l’intensité est à la fois proportionnelle à l’enjeu et inversement proportionnelle à la confiance que l’on a en ses capacités  de faire face.

Il lui faudra aussi dépasser au moins trois illusions, parmi les plus fréquentes en situation conflictuelle. Les illusions sont des perceptions biaisées de la réalité. Elles confirment nos croyances sur l’autre et sur le monde. Elles sont là pour garder la face dans l’adversité (« Vous voyez bien que j’ai raison... »). Elles sont d’autant plus présentes que la communication est altérée entre les protagonistes (interactions limitées du fait de la distance, ou du refus de communiquer de l’une des parties...) et que l’émotion prend le pas sur la raison. Passons en revue ces illusions pour les démonter.
 « C’est blanc OU noir »
L’autre n’a peut-être pas raison, mais il a SES raisons de penser comme il pense.

Non ! Pas nécessairement ! Cette vision binaire, manichéenne et simpliste sort tout droit de notre enfance. Elle correspond à la compréhension limitée que l’enfant a du monde. Elle implique qu’il y a nécessairement une personne qui a tort et l’autre qui a raison, un perdant et un gagnant. Sortez de cette logique immature et envisagez que plusieurs avis puissent coexister, s’additionner : l’autre peut penser comme il pense vu son vécu émotionnel, son histoire personnelle, ses valeurs, ses croyances...

 « C’est perdu d’avance ! »
« Le peu que l’on peut faire, le très peu que l’on peut faire, il faut le faire quand même. »
Théodore Monod

Non ! Jamais ! Penser « avec lui, ce n’est pas la peine de discuter » ou encore « il ne changera jamais » est une forme de condamnation à stagner dans ses défauts, une prophétie auto-réalisatrice. Dans l’approche du conflit, gardez plutôt cette forme d’optimisme qui caractérise les grands sages : l’humain n’est intrinsèquement ni bon ni mauvais. Il peut progresser et chacun peut œuvrer dans ce sens. Soyez confiant dans la nature humaine !

 « S’il dit ça ou agit ainsi, c’est que… »
Claude pense : « Si Nicolas se comporte ainsi, c’est juste pour qu’on le remarque. Il fait l’intéressant pour rafler le job de Lucie qui a donné sa démission... ». Mais qu’en sait Claude ? Il est en train de faire des projections ! Ce mécanisme de défense psychologique consiste à attribuer à l’autre un sentiment qui nous appartient mais que nous refusons. Ainsi, Claude n’est-il pas en train de projeter sur Nicolas sa propre inquiétude qu’on ne lui propose pas le job de Lucie ? sa jalousie ? Pour résoudre le conflit, Claude doit se débarrasser de ces projections. Regarder des faits objectifs l’y aidera.
Récapitulons
Le conflit est inévitable dans tout groupe humain. Il n’est en soi ni bon ni mauvais, mais ses conséquences peuvent être positives (créativité, coopération) ou négatives (violence). Si nous voulons entrer dans une dynamique constructive, nous devons accepter de traverser notre propre peur du conflit et laisser de côté nos visions biaisées de la réalité.





Diagnostiquer le conflit
Pour dénouer le conflit, commençons par déterminer sur quoi il porte et à quel degré il est arrivé.
Quel est l’objet du conflit ?
On distingue sept types ou sept origines de conflit.
 Le conflit d’objectifs
La direction de la production souhaite sortir un nouveau produit respectueux de la dernière norme qualité. En face, l’équipe commerciale met la pression afin de répondre au plus vite à une demande client et passer devant la concurrence. Aux questions « À quelle fin faites-vous ceci ? À quoi voulez-vous arriver ? », les deux équipes apportent donc des réponses différentes et incompatibles. L’une vise la qualité, ce qui suppose de prendre son temps, l’autre cherche la rapidité. Elles sont en conflit d’objectifs.

 Le conflit de méthodes
Se rassembler autour de l’objectif permet de mieux dépasser ensemble les conflits de méthode.

La direction technique vient d’annoncer comment elle compte satisfaire la demande du client. De son côté, la direction de la production juge cette méthode incompatible avec la réalité du terrain. Elle prône une autre voie et des matériaux différents. Entre les deux directions, il y a conflit de méthodes.

 Le conflit d’intérêts
« Qu’est-ce qui est utile pour vous ? Que pouvez-vous gagner ? » Quand deux parties apportent des réponses inconciliables à ces questions, elles sont en conflit d’intérêts. Ainsi en est-il de l’équipe de production (qui a tout intérêt à respecter telles normes qualité pour obtenir telle certification) face à l’équipe commerciale qui, elle, tirera avantage à honorer la demande du client tout en coiffant la concurrence au poteau !

 Le conflit de besoins
Ce matin, Sabine a besoin de parler d’une voix forte au téléphone car elle assure à distance une formation sur un produit et la liaison téléphonique est médiocre. Face à elle, dans l’open space, Chloé a besoin de se concentrer pour rédiger le rapport annuel. Elles s’agacent l’une l’autre mais aucune des deux n’accepte de se déplacer. Le conflit naît de leurs besoins divergents et de ce que chacune campe sur ses positions.

 Le conflit de valeurs
Ce qui est important pour Sabine, c’est d’offrir coûte que coûte une prestation de qualité à son interlocuteur. Ce qui prime pour Chloé, c’est le respect dû à chaque collaborateur. Entre elles, il y a un conflit de valeurs.

 Le conflit d’opinions
L’origine du conflit n’offre pas toujours de prise.

Vous n’êtes pas d’accord avec votre voisin ? Vous n’avez pas les mêmes convictions politiques ou religieuses ? Vous êtes en conflit d’opinions. Les opinions nourrissent le conflit car elles sont discutables. Qu’elles soient collectives ou personnelles, on peut toujours les contester et les alimenter par des interprétations. À ce titre, il convient de minimiser leur part dans la résolution du conflit car elles ouvrent la voie à d’interminables discussions ! En revanche, intéressez-vous à ce qui est indiscutable : les faits et les sentiments.
Le tableau suivant vous aide à percevoir la différence entre fait, opinion et sentiment.
Tableau 1.1 – Fait, opinion ou sentiment ?

	Fait
	Opinion
	Sentiment

	« Ce matin, seuls Marie et Dominique ont répondu à mon Bonjour. »
	« Cette équipe n’est pas chaleureuse. »
	« Je ne suis pas à l’aise dans cette équipe. »

	L’énoncé repose sur des éléments observables, mesurables et explicables.
	D’autres perçoivent sans doute l’équipe autrement. Le débat est ouvert et peut s’éterniser.
	Personne ne peut prétendre ressentir à votre place la situation.

	↓
	↓
	↓

	Indiscutable
	Discutable
	Indiscutable





 Le conflit de perceptions
Distinguez faits, opinions et sentiments.

Deux personnes peuvent percevoir une même situation de façon différente. C’est une affaire de subjectivité. Par exemple, quand un manager fait une mise au point sur la durée des temps de pause cigarette, l’événement peut être perçu par certains comme un abus de pouvoir et par d’autres comme un acte courageux ! Nous reviendrons dans les clés suivantes sur l’importance de revenir aux faits pour dénouer ce type de conflit.
Un seul et même conflit peut entrer dans plusieurs de ces catégories. Pensez aux conflits sociaux dans l’entreprise : il arrive fréquemment qu’un conflit de valeurs (entre patronat et syndicats) s’imbrique dans un conflit de perception (sur une décision managériale) et sous-tende un conflit de méthode (sur le processus à adopter).


Où en est le conflit ?
Selon le niveau du conflit, les solutions de dénouement diffèrent : soit vous pouvez vous débrouiller seuls, soit il vous faudra recourir à un tiers.
[image: Schéma des niveaux de conflit émotionnel entre Céline et Benjamin, menant à une rupture.]Figure 1.1 – Les trois niveaux du conflit
Ce schéma représente les niveaux de conflit émotionnel entre les deux personnages, Céline et Benjamin. L’axe vertical indique l’intensité du conflit et l’axe horizontal l’intensité émotionnelle. Trois niveaux sont identifiés : niveau 1 les tensions, niveau 2 les affrontements et niveau 3 l'effrondrement. Chaque niveau montre la position respective de Céline et Benjamin, illustrant l’évolution de leur relation. Le schéma culmine avec une mention explicite de la rupture de la relation, située en haut du graphique.
 Niveau 1, stade des tensions : l’occasion rêvée de développer ses facultés relationnelles !
Benjamin et Céline ont du mal à travailler ensemble sur la même mission d’audit interne. Ils ont un conflit de méthode. Au niveau 1, comme le montre le schéma page précédente, leur conflit se résume à des tensions et divergences. Le consensus est fragilisé, il y a des clashs. À ce stade du conflit, s’ils veulent s’en sortir, le défi consiste à maintenir la communication entre eux pour éviter que le conflit n’entre dans la phase 2 (affrontements) ou directement dans la phase 3 (effondrement). Il faut aussi tout faire pour déjouer les jeux de pouvoir avant qu’ils ne se mettent en place. Benjamin et Céline devraient pouvoir s’en sortir seuls, sans aide extérieure, en suivant les conseils donnés dans la clé 2.

 Niveau 2, stade des affrontements :
la nécessité de gérer méthodiquement le conflit
Au niveau 2, les difficultés croissantes mettent en péril la recherche de solution. À vous de juger si vous avez ou non besoin d’un tiers.

À partir du moment où Benjamin et Céline peinent à trouver des compromis malgré leurs discussions interminables sur les mêmes sujets, leur conflit grimpe d’un cran. Au niveau 2, les litiges augmentent. Oppositions et querelles remettent en cause leur relation professionnelle. Les impacts du conflit se multiplient. Notamment, la bienveillance disparaît totalement entre eux et l’autre est stigmatisé (« C’est de sa faute »). La violence peut faire irruption (menaces, intimidations, harcèlement...). La recherche de pouvoir est à son paroxysme de part et d’autre.
Ceux qui savent transformer l’affrontement en confrontation sortent grandis du conflit.

Pour sortir du conflit, le défi ici est de dépasser les affects grandissants et de restaurer la communication pour transformer les affrontements en confrontations. Pour y parvenir, il faudra trouver les racines véritables du conflit et laisser de côté les illusions (alibis qui pourraient faire s’effondrer la relation). À ce stade, Benjamin et Céline peuvent encore se débrouiller seuls en suivants les conseils de la clé 3 si trois conditions sont réunies : s’ils ont une certaine maturité, si la violence n’est pas exacerbée et s’ils ont l’habitude de gérer les situations de tension forte. Si tel n’est pas leur cas, ils feront appel à une aide extérieure (clé 4).

 Niveau 3, stade de l’effondrement : SOS !
Quand la relation est rompue, l’intervention d’un tiers devient indispensable.

À force de s’envenimer, la relation de Benjamin et Céline s’est « effondrée ». Depuis le dernier clash, ils refusent de se parler, sont dans le déni complet de la relation. Ils ont choisi (surtout Céline) de se préserver en niant la relation. Le conflit devient donc larvé. À ce stade du conflit, comme ils sont dans une relation d’interdépendance (en tant que collègues de travail), ils ont absolument besoin d’un tiers pour s’en sortir. Le premier défi de ce tiers sera de rappeler le caractère de dépendance mutuelle de leur relation. Il pourra le faire en s’appuyant sur sa légitimité hiérarchique ou judiciaire. Le deuxième défi consistera à assurer un cadre sécurisant à la relation : il s’efforcera de préserver chacun de blessures émotionnelles trop graves et de l’irruption de la violence psychologique et/ou physique. Nous le verrons dans la clé 4.
Tableau 1.2 – Tableau récapitulatif des trois niveaux du conflit et des défis de leur résolution

	 	Caractéristiques
	Défis

	Niveau 1 :
Tensions
	• Divergences.

• Contradiction.

• Perte du consensus.


	• Déjouer les jeux de pouvoir avant qu’ils ne s’installent.

• Favoriser l’expression des désaccords.



	Niveau 2 :
Affrontements
	• Oppositions, querelles.

• Malveillance croissante.

• Stigmatisation de l’autre.

• Affects grandissants.

• Besoin éventuel d’un tiers dans la recherche de solution.


	• Préserver la communication.

• Éviter que le conflit ne se larve et/ou bascule au niveau 3.

• Distinguer racines véritables et alibis du conflit.

• Prévenir l’irruption de la violence.

• Transformer l’affrontement en confrontation bienveillante.

• Chercher une solution à bénéfice mutuel.



	Niveau 3 :
Effondrement
	• Rupture, rejet.

• Déni complet de la relation par une (ou les deux) partie(s) : réflexe de fuite.

• Intervention nécessaire d’un tiers légitime pour aider à résoudre le conflit si la relation est interdépendante.


	• Garder en tête le caractère interdépendant de la relation.

• Prévenir l’irruption de la violence physique ou psychologique.

• Protéger contre des blessures émotionnelles potentiellement graves.

• Restaurer la communication.






Récapitulons
Un conflit prend racine dans une ou plusieurs causes de divergence, qu’il n’est pas toujours évident de déterminer : objectifs, méthodes, intérêts, besoins, valeurs, opinions, perceptions, etc.
En revanche, on peut diagnostiquer le degré de développement du conflit pour solliciter ou non l’intervention d’un tiers.


Et vous ?
1. Qu’est-ce qui vous fait le plus peur dans le conflit ?
2. Quel est le dernier conflit d’objectifs ou d’intérêts que vous ayez vécu ?
3. Avez-vous déjà géré avec succès un conflit de niveau 2 sans l’intervention d’un tiers ?
4. Avez-vous déjà fui ou nié l’existence d’un conflit ?
5. Avez-vous déjà pris le pouvoir en laissant une relation interdépendante s’« effondrer » ?







1. Voir CSP Formation, Alex Fébo, Les 5 clés pour développer la confiance en soi, Dunod, 2014.
2. Voir CSP Formation, Anne Mangin et Claire Roy, Les 5 clés pour cultiver son intelligence émotionnelle, Dunod, 2013.
OPS/nav.xhtml






Sommaire



		Couverture



		Page de titre



		Copyright



		Table



		Avant-propos



		Quiz



		Clé 1. Comprendre le conflit et ses implications





Pagination de l'édition papier



		1



		2



		5



		6



		7



		8



		9



		10



		11



		12



		13



		14



		15



		16



		17



		19



		20



		21



		22



		23



		24



		25



		26



		27



Guide

		Couverture

		Les 5 clés pour gérer les conflits au travail

		Début du contenu

		Table





OPS/images/fig_1.jpg





OPS/images/fig_2.jpg
JEAL- S L

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn






OPS/images/fig_3.jpg
Rupture de la relation

Niveau 3 :

Céline Benjamin effondrement

Niveau 2 :

affrontements
Intensite

conflictuelle

Niveau1:
tensions

Benjamin Céline

Intensité émotionnelle





OPS/cover/pagetitre.jpg
EEEEEEEE

LES 5 CLES

POUR GERER
LES CONFLITS
AU TRAVAIL

2t EDITION

bDbUuNnobD





OPS/cover/cover.jpg
LES 5 CLES

POUR GERER
LES CONFLITS
AU TRAVAIL

2¢ EDITION





