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Introduction

La gestion des conflits au travail est essentielle pour

Maintenir un environnement de travail positif, productif et sain favorise
des relations de travail solides et stimule la productivite et la satisfaction
des équipes, contribuant ainsi a la réussite durable de l'organisation. Il
est important de prendre en compte les concepts clés suivants:

. Négociation:Les compétences en négociation vous permettront de
trouver des solutions mutuellement avantageuses. Médiation : Promouvoir
la médiation comme approche est essentiel pour résoudre les différends de
maniére impartiale. Accords : Aider les parties a parvenir a des accords qui
répondent a leurs besoins et a résoudre les conflits de fagon constructive.




Gerer les conflits
etape par etape

(1)

® Communication efficace

L’écoute active de vos collégues, la
compréhension de leurs points de
vue et l’expression claire de vos
propres idées sont des étapes
cruciales.

® Empathie

Essayez de vous mettre a la place des
autres et de prendre en compte leurs
émotions et leurs points de vue. Cela
vous aidera a mieux comprendre les
raisons d'un conflit et a trouver des
solutions mutuellement avantageuses.

® Gestion des conflits

et négociation

Restez calme et objectif, essayez
de maitriser vos emotions et
concentrez-vous sur les faits
plutdét que sur vos émotions du
moment. Pratiquez I'écoute
active, soyez attentif sans
interrompre et tenez compte des
différents points de vue.

Encouragez la communication
ouverte en posant des questions
sur les préoccupations et les
besoins de chacun, et valorisez les
points de vue de toutes les parties
concernées. Recherchez des
solutions communes plutdt que
d'imposer votre point de vue ;
travaillez ensemble pour trouver
un terrain d'entente et des
solutions qui profitent a tous.

Enfin, tirez des legons de chaque
résolution de conflit. Une fois la
situation résolue, prenez le temps
de réfléchir a ce qui s'est passé
afin d'améliorer durablement vos
compeétences en gestion des
conflits.



Geérer les

conflits etape
par étape (2)

Négociation flexible

Elle applique les principes
d'empathie, d'authenticité et
d'expression des besoins. Il
s'agitd'une approche de
négociation qui privilégie la
comprehension mutuelle et la
satisfaction des besoins de
toutes les parties concernées.

Identifier les
iIntéréts communs

Recherchez les intéréts
communs afin de trouver des
solutions mutuellement

avantageuses. Mettez en place
un systeme de suivi pour évaluer
l'impact des solutions et les
ajuster au fil du temps si
nécessaire.
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Etude de cas 1 : Conflit entre
collegues da a une répartition
inéquitable de la charge de travail

Scénario : Imaginez que dans votre équipe de travail, plusieurs membres et
formations:

o !dentification des intéréts: Echangez individuellement avec chaque partie prenante afin de comprendre
ses besoins et ses attentes. Quelles sont ses préoccupations ? Quels sont ses objectifs ? Identifiez les
intéréts communs, tels que I’équilibre de la charge de travail et la satisfaction générale de I’équipe.

Négociation flexible : Invitez les membres de I’équipe a une réunion ou ils pourront
exprimer leurs points de vue avec authenticité et empathie. Contribuez a

I’élaboration d’un plan de répartition plus équitable des taches et suivez les
progres.
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Etude de cas 2 : Conflit entre un
employé et son supérieur hiérarchique
concernant des attentes floues

Scénario: Un employé hoche la téte, frustré, car son supérieur n’a pas...

ont établi des attentes claires quant a leur performance, ce qui a conduit a
malentendus et désaccords.

¢ Communication efficace : Planifiez une réunion avec votre superviseur pour discuter de votre
Préoccupations. Mettez l'accent sur l'importance d'une communication claire et sur les
avantages qu'elle procure aux deux parties.

Gestion des conflits : Restez calme et objectif pendant la conversation.
Exprimez vos besoins et proposez des solutions pour définir clairement les attentes futures.
Ecoutez leurs points de vue et recherchez des solutions mutuellement avantageuses.
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Etude de cas 3 : Conflit entre deux
départements concernant des
ressources limitees

Sceénario : Imaginez que deux déepartements de votre entreprise se
disputent les mémes ressources limitées, ce qui a engendré des
tensions et des conflits interdépartementaux.

Identifier les intéréts communs : organiser une réunion conjointe entre les
responsables des deux départements afin de discuter de leurs besoins et
préoccupations. Identifier les intéréts partagés, tels que I’efficacité et la
réalisation des objectifs organisationnels.

Négociation souple : encouragez une négociation fondée sur I’empathie et
’expression ouverte des besoins. Aidez les deux parties a trouver des
solutions qui répondent a leurs exigences sans compromettre les objectifs
de l’autre service.







