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| S'exprime entre un employeur
,0U entre deux ou plusieurs
- mésentente,dispute,differend .

compatibilité réelle ou percue , entre les
S ,les objectifs , les interéts d’'un ou de
plusieurs individus .

* Une rencontre d’elements ou de sentiments
contraires qui s'opposent .

* Toute forme de discorde , d'antagonisme ou de
tiraillement impliguant deux personnes ou plus.



Comment naissen

SuUs que nous traversons lorsque

> les autres. Voulons-nous collaborer

5 et les aider a atteindre leur objectif, ou
ous plutdt nos propres intéréts pour essayer
ce que nous voulons? Si linterlocuteur est plus
0InNs de la méme trempe que vous, vous arriverez
obablement a un résultat qui vous satisfera tous les
deux. Mais les parties ne se valent hélas pas toujours.
En situation professionnelle, les fonctions des
Intéresses, l'importance qu'ils accordent a la situation
concernée et leur etat d'esprit peuvent par exemple
jouer un role important.



| es niveaux de

onnels : une personne
deux tendances
oIres .

S collectif : entre
oupes,equipes,déepartements,.....
(ex : conflits patronaux syndicaux)

un certain niveau de conflit est normal dans
une organisation



Les types de ¢

Ur les finalités et les

S portant sur les roles mal definis
onflits lieés aux structures

» Conflits favorisés par les comportements
des personnes,les traits de personnalite,
les problemes personnel ....



Evolution de

ntre les parties : communication
on de la relation .

5 de communication : escalade qui peut
enace a l'obstruction systematique .

ase de la rupture : communication ne peut étre

etablie qu’a la suite d'une catharsis (ventilation des
sentiments negatifs ) et établissement d’'un nouvel
équilibre entre les parties .



Dynamique d

« La montée des ter  un incident
re en confrontation
de tensions cachées et plus

. c'est la montee aux
Xtremes (pour certains auteurs,la crise
est un phenomene normal et positif qui
permet de denouer les tensions , qui est
plus sain



Les attitudes face au

Doperation



Des conflits me

Ible de sante mentale ...

Baisse de
productivite
Absentéisme
Litiges

Taux de
roulement éleveé



Les facteurs de

Une condition dans le milieu de travail associee
a l'apparition d’'un probleme de sante . Il peu
etre le responsable, le déclencheur ou peut
creer des conditions propices a lI'apparition d’'un
trouble .



Les facteurs de risc
organisation

* Les facteurs structure

emes de communication
janisation du travail

ne structure de décision
efficace,....



Les facteurs

elle : traitements

ONS majeures : fusions , réorganisations
hnologies

é de role lorsque le travailleur n’est pas

es conflits de role : lorsque les attentes et valeurs de
Findividu sont incompatibles ou en contradiction avec
celles de I'organisation

* Les communications déficientes : lorsque les
Informations concernant les orientations , le
fonctionnement de I'organisation et la tache a effectuer
sont incompletes ou absentes



Les facteurs de ri

organisatior

et comportements
d'individus :

50in de controle

Besoins professionnels non satisfaits

Les differences de personnalite



Les strategies d'interve

préventior

Informelles :
nersonnelle

vention de la direction ou du
dicat

L’intervention d’une tierce personne
 La resolution de conflits



acllitateur

artie a trouver un arrangement
llement satisfaisant

cun pouvoir décisionnel
e Favorise une communication harmonieuse

» Gere les eémotions (colere , frustration de
communication et de compétence en
resolution de problemes)



Les dangers de

entraine automatiquement un
negatif. Ce comportement peut
S de collaborer au sabotage et peut
e graves répercussions sur les résultats
entreprise. Les personnes qui se sentent
Ibles et impuissantes initient souvent un
comportement négatif, ce qui les empéche de
gerer correctement les situations conflictuelles.
Leurs frustrations se transforment en une colere
contenue qui explose de maniere inattendue,
avec parfois de graves conséquences.



| a résolution ¢

processus de mediation

. personne responsable d'une equipe
, un facilitateur

pas chercher de coupables

onsidéerer chague probleme comme le resultat
de causes systemiques ou collectives .

» Les personnes impliquées:responsables de la
definition des problemes et de la recherche de
solutions



| a résolution de

er le conflit :

detresse suffisant pour vouloir
ler la situation



| a résolution de

onflance des parties
des emotions intenses

ablir un processus de communication
constructif

> Favoriser la recherche de solutions
creatives




| a résolution de

| es avantages d

Ication de solutions
ent acceptables

1et d'obtenir un reglement rapide des

»*Alde a préserver ou a reconstruire des
relations de travail harmonieuses

*s*Permet de developper de nouveaux outils
de communication




lon et de

e de prévention

alyse diagnostique des facteurs de
risque



Cing stratégies po

-11'— Les gens ont recours a cette
2gie quand ils ne veulent pas s'imposer ou
Juand ils veulent aider les autres a atteindre
leurs objectifs. Cette méthode est utile si
utilisee de maniere parcimonieuse. Les gens
gardent ainsi leur énergie pour des combats
plus importants.



JAezleczlielof— Dans ce cas, les gens
ompletement, cedent aux

es des autres (méme si celles-ci
deraisonnables) et font tout leur
Dssible pour contenter l'autre. C'est avec
cette stratégie que les sentiments
d'impuissance et de frustration sont les
plus frequents. Mais dans certaines
situations, elle peut cependant porter ses
fruits. SiI par exemple vous voulez entrer
rapidement dans les bonnes graces de
guelgu'un.



* Rivalité 2 est le contraire de

es personnes qui appliguent
ategie refusent de ceder et veulent
Ite force avoir raison. La rivalité peut
re le signe qu'une personne croit
fortement en ses idées, mais pour pouvoir
sulvre cette stratégie, il faut forcer les
autres a eviter les conflits ou a s'adapter.




N ®0e]ile]lfelnnllssil010— Toutes les parties sont
e de I'eau dans leur vin pour
S| a regler ensemble le conflit.
ympromis sont la stratégie la plus
guente, car elle mene rapidement a une
situation qui satisfait la plupart des gens.



IO | o6l fz1i(e13— Les personnes qui

e volent comme faisant partie
Upe et s'efforcent plutot de

dre aux besoins du groupe gu'a leurs
)esoins personnels. Un travail d'équipe
fructueux dépend de la collaboration.
Toutes les personnes concernées doivent
avolr interét a ce que le conflit trouve une
Issue favorable.



L'importance de le

omment nait un conflit et

JUS Y réagissez personnellement,

Z mieux a méme de gérer les conflits.
flit devient souvent incontrolable guand
garait un cercle vicieux qui ne peut étre brisé
par aucune des deux parties. Si vous
connaissez la nature du conflit, vous augmentez
VoS chances de pouvoir faire figure de
mediateur et d'avancer des solutions efficaces
ou tout le monde trouve son compte sur le lieu
de travall.



Les caracteristiques d

travall

adaptéee aux ressources
social des superieurs,des

ain degre d’influence au travall
econnaissance (salaire ,estime ,respect...

Des conditions de travalil sécuritaires,des
Instruments de travail adéquats

« Un travail interessant (qui a du sens ...)

N



Nn

Exemple d'un arre

Ivrier couvreur dont le
courage ne sont plus a
r. Chef d'equipe dans
Orise....., ce brave pere de famille
IX enfants qui eétait en CDI depuis
999, a éte licencié comme un
malpropre le 26 octobre 2006.



e une profession a
penibilité est reconnue
nce d'étre accidente a trois
S accidents de travail ont

t entraineé plusieurs arréts de
justifies. Ce riche ouvrier a
amment fait une chute de balcon en
octobre 2005. Depuis cet accident survenu
au cours de son travail, Monsieur

X, devenu fragile du dos ne peut plus
fournir le rendement productif gu'il avait
avant cet accident.

L'employeur qui le sait et n'en a cure,
a hypocritement decide de se séparer "en
douceur" de son salarié et pour ce faire



ve, ce brave homme
e pas et refuse

faute grave". Le chef
vreur a totalement raison de

r abusif son licenciement pour
grave. En effet, ce salarié estime

oIr eté berne, le licenciement a eu lieu
sournoisement pendant gu'il était en
periode de Conges Payes, donc a son
INSU.



gualification de faute

ve des indemnités de preavis
ment pour cet ouvrier qui a plus
ns d'anciennete dans lI'entreprise.
gue malgre ses problemes dorsaux,
urageux Monsieur X n'a jamais cessé de
avalller et gu'actuellement, il est employé
comme couvreur dans une autre entreprise
remoise.

Monsieur X ressent ce licenciement comme
une grande injustice. Voulant étre rehabilité,
Monsieur X a intenté une procedure devant
le Consell des Prud'hommes. Hélas, celui-ci
I'a débouté de ses demandes.



vail sont la hantise des
, car Ils entrainent des

ces nefastes : perte de temps
ergie chez les personnes
cernées, demotivation chez les
collegues, diminution du rendement de
I'equipe, voire arréts de travall et
déemissions.



