> La recette du conflit
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DIFFERENCE + INTERDEPENDANCE + OBSTACLES HUMAINS
intéréts, opinions, valeurs, nécessité de se parler émotions, perceptions,
priorités, culture, age, souvent et/ou de mangue de
personnalité, méthode collaborer communication

de travail, etc.

5 ETAPES POUR RESOUDRE EFFICACEMENT UN CONFLIT

ME PREPARER DISCUTER

1- 9. .3- 4.

Maitriser Modifier ma Ecouter Communiquer
mes émotions perception réellement efficacement
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Identifier comment Décrire les faits Planifier un bon Décrire la situation
je me sens NUEIREET (73S moment calmement
Comprendre interprétations M'intéresser au Nommer mon
pourquoi Porter un regard vécu de 'autre senfiment
Gérer mes sur moi-méme Valider ma Exprimer ce qui est
réactions fortes compréhension important pour moi
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Définir la solution

ensemble
[ )

[4
Faire une demande
al'autre
M’engager
personnellement

S'assurer de continuer
d communiquer



Répondez aux questions suivantes pour bien comprendre
la situation et vous préparer a en discuter avec la personne concernée.

@
A 1. MAITTRISER MES EMOTIONS

Comment décrirais-je mon émotion (p. ex., tristesse, colere, anxiété)2 Quelles
sont mes réactions (p. ex., symptdmes physiques) lorsque je vis cette émotion de
maniére vive?

Pourquoi cet événement m’a-t-il touché personnellemente Qu'est-ce qui est
important pour moi dans cette situation (p. ex., besoin, valeur)?2

Que puis-je faire pour gérer ces émotions (me confier, faire du sport, méditer,
me divertir, etc.)?

(@)
& 2. MODIFIER MA PERCEPTION

Se confier:

pieges a éviter
Il est normal d’'avoir
besoin de se confier
lors d'une situation
difficile. Cela nous aide
a réguler nos émotions.
Toutefois, il faut faire
attention & :

« Se confier d une
personne neutre, qui
n'est pas impactée
dans la situation;

* Penser @ demander
I'avis d'une personne
qui a un point de
vue différent, pour
nous aider & voir la
situation autrement;

* Ne pas impliquer
notre confident dans
le conflit (p. ex., ne
pas lui demander de
nous défendre). Cela
ne ferait qu'empirer la
situation.

Que s'est-il réellement passé entre nous2 Quels sont les faits (paroles, gestes, événements)?
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Quelles sont mes hypothéses pour expliquer le comportement de I'autre?
Quelles sonft les informations qui me manquent pour bien comprendre la situation?

Quelle est ma part de responsabilité? Qu'est-ce qui m’'appartient dans cette situation?
Qu'ai-je pu dire ou faire qui aurait blessé I'autre (méme si c'était involontaire)?

[ DN
@ @ 3. ECOUTER REELLEMENT

Comment pourrais-je proposer & I'autre de discutere Quel moment serait idéal?

Quelles questions voudrais-je poser a I'autre pour comprendre son point de vue?

A noter apreés notre discussion : Qu'ai-je compris en I'écoutant? Qu'ai-je appris de nouveau?
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& & 4. COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Comment puis-je décrire ce qui s'est passé de maniére calme, objective et sans accuser I'autre?

Qu’'est-ce que je suis a I'aise de communiquer A I'autre & propos de mes émotions?2
Comment puis-je lui exprimer ce que cela m’a fait vivre?

Qu’est-ce qui est important pour moi dans cette situation (besoin, valeur)?
Qu’'est-ce que je veux que I'autre refienne comme message?

‘ﬂ 5. DEFINIR LA SOLUTION ENSEMBLE

Qu'est-ce que j'aimerais demander & I'autre de faire différemment?2
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A noter apreés notre discussion :
Pour répondre aux besoins de I'autre, qu'est-ce que je m'engage a faire personnellement?

A noter apreés notre discussion :
Comment allons-nous nous assurer de mieux communiquer a I'avenire
Comment souhaitons-nous agir lorsqu'une tension apparait entfre nous?

> Quand demander de l'aide?

Il vaut mieux demander I'aide d’une personne nevutre et qualifiée dans les situations
suivantes :

* Mes émotions sont trop fortes et persistantes. * Le conflit a pris de I'ampleur et plusieurs
C’'est devenu trop lourd & porter. personnes sont maintenant impliquées.

* Je suis incapable de voir la situation * ll'y a eu des comportements ou des menaces
clairement. Je n'y comprends plus rien. de violence. J'ai peur pour ma sécurité ou

+ Je n'arrive pas & ouvrir un dialogue calme celle dautrui.

avec I'autre, ¢ca ne fait qu’envenimer la
situation chaque fois.

Vérifier auprés de votre organisation quelles sont les ressources qui s'offrent & vous (service des
ressources humaines, syndicat, gestionnaire, programme d’aide aux employés, etc.).
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