GERER LES CONFLITS

Lorsque des tensions apparaissent, il est tentant de penser que les
salariés peuvent les désamorcer entre eux. Pourtant, I'intervention
du manager est souvent indispensable, non pour trouver un
coupable, mais pour apporter une aide afin que les collaborateurs
bénéficient d'une relation saine de travail et repartent sur de
bonnes bases.

A FAIRE

o

¢ Intervenir le plus tét possible.
e |dentifier les éléments du conflit (source, nature, personnes
impliquées, enjeux) :
- Rencontrer les concernés individuellement pour écouter
leur version des faits
- Mettre des mots sur les émotions (colére, peur, etc)
- Reformuler pour bien comprendre
¢ Confronter les points de vue en organisant un échange entre les
interlocuteurs :
- Fixer des régles pour un dialogue apaisé (recadrer si besoin
au cours de |'entretien)
- Laisser les protagonistes s’expliquer : description des faits,
expression des ressentis de chacun
- Rester factuel et objectif
- Faciliter I'écoute et la compréhension mutuelle
e Construire un accord, rechercher un compromis, aux
conséguences positives pour tous :
- Laisser aux collaborateurs la possibilité de proposer un
consensus, une solution
- Guider vers une issue constructive
- Conclure sur un engagement de chacun et en assurer le

suivi (feedbacks)

.
“N A Ne PAS FAIRE

e Fuir la situation

e | aisser les tensions s'envenimer et détériorer les relations
et I'ambiance d'équipe

e S'engager émotionnellement

® Prendre parti

e Juger et avoir des « a priori »

¢ Prendre une décision (recadrage, sanction, etc) sans

échanges préalables

S UN MANAGER SE SENT
DEPASSE, IL PEUT FASRE APPEL
A UNMeDIATEUR EXTERNE.
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POUR EVITER. (ES CAFLITS

* Instaurer une relation de confiance.

* Poser un cadre de travail clair et partager

des regles de vie en équipe.

* Ecouter et échanger réguliérement en équipe.
* Dialoguer pour évincer les malentendus et

les non-dits, source d'interprétations, de
frustrations et de tensions.

e Créer du lien, favoriser les pratiques de cohésion.

UN CONFLIT N'EST PAS
FORLCEMENT uN EcCUEC,

CAR Sa SoLuTiON PourRA
RENFORCER LES LIENS ET
FAIRE EVoLUER LES
SITUATIONS .
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