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LA GESTION DES CONFLITS

PRIVILEGIER LA METHODE OFFENSIVE

Tout conflit en entreprise doit s’apprécier comme une donnée inhé
en collectivité, dont I’origine se noue souvent a partir de diffi
les profondes et lointaines.

I1 est donc nécessaire de bien identifier le nceud du probléme au-dela des ap
de forme. La crise et I’insécurité permanente poussent de plus en plus de
d’exprimer leurs différends, sauf a exploser quelquefois brutaleme

plus latent et plus dangereux ( manifestations hostiles du langa
absentéisme, démotivation manifeste ..).

La seule régle acceptable est de toujours faire face a
ponsabilité ou de la reporter a plus tard. Un confli
ou se déplacer ailleurs ou autrement.

La meilleure maniére de gérer un co
psychologiques.

* L’important n’est pas
découler d’une mauvai

e [l ne faut
favorise un
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[]  dépasser le stade affectif pour se recentrer sur les faits, le concret et les enjeux réels

TJ mesurer sa part objective de responsabilité

L’objectif de fond est de rechercher une issue ou il n’y ait ni perdant ni gagnant, en s’évertuant a recher-
cher une conclusion positive ouverte pour chacune des parties.

II'  MENER UNE INTERVENTION RAPIDE

Il convient principalement de:
71 aider I’autre a suivre la méme démarche que vous
imaginer une stratégie commune pour sortir de I’impasse
définir une méthode de travail acceptée mutuellement
prévoir des axes de progres et la maniére de mettre en ceuvre efficacement les déci
prévoir de sanctionner le non respect de ce qui est dit

Le but est de désamorcer le conflit avant qu’il ne provoque trop de dégats d
travail. Croire qu’avec le temps tout s’arrange, est un leurre de 1’espri

tendance a se cristalliser davantage, rendant de plus en plus délic
vite et sans préparation peut é¢galement a un grand déballage

IIIT GERER LES ETAPES DU CONFLIT
11 s’agit du point crucial. Il s’agit de bien ide
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Quelques exemples : réducti
...il est courant de const

La méthode d’obj
conflit :




IV LA METHODE D.E.P.A

I1 s’agit de scinder la résolution de n’importe quel conflit en 4 étapes distinctes.

L’utilisation de cette technique est particulieérement rapide, précise et efficace notamment lorsque 1’on se
sent agress¢ par un interlocuteur. La mise en place de la méthode doit étre dégraissée de toute subjectivite,
agressivité ou de contre-attaque directe. Elle doit étre emprunte d’une fermeté positive et affirmée en
s’exprimant loyalement et librement.

D comme DECRIRE

La 1ére phase consiste a décrire le comportement de 1’autre tel qu’il a été percu a votre égar
mes aussi précis et objectifs que possible. Il s’agit d’évoquer les faits dans leur rigueur 1
correspond a la phase de I’énoncé des faits )

Ex : Vous m’avez reproché ce matin de ne pas savoir gérer mon dossier dans

E comme EXPRIMER

La 2% phase consiste a exprimer le fond des sentiments, émotio
que ce comportement a pu faire naitre en vous. Il s’agit d’
étre. (E correspond a la phase intime et affective )

b

Ex : J’en ai ressenti une forme d’humiliation d

2 comme PRECISER

La 3éme phase consiste a préci
la part de votre interlocute

11 s’agit de lui proposer
désagrément subi pa

Ex : Je vous




