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1. Introduction
Il est illusoire d’estimer que le conflit peut être à coup sûr éviter. Il est des situations où il surviendra et il faudra donc adopter alors la mesure la plus adaptée pour en sortir. Il faut d’ailleurs parfois préférer le conflit à l’évitement qui peut parfois être assimilée à une forme de lâcheté. Toutefois, le conflit ne peut se prolonger au risque de mettre en péril durablement les relations au travail. 

Ce document présente quelques stratégies mais aucune recette imparable pour sortir des situations conflictuelles. 
Pour rappel, quelles sont les actions qui peuvent nourrir le conflit :
· Dévaloriser ce qui est " différent".

· Préférer la logique de l'exclusion à la logique de l'inclusion ou de la synthèse. C'est à dire en disant « …ou…» (c’est blanc ou noir) plutôt que  « ….et… ».
· Préférer les jugements de valeur à l'énoncé des faits.

· Rationaliser, en simplifiant de manière excessive pour produire des boucs émissaires et éviter de prendre en compte la complexité du réel.

· Faire de la défense d'une opinion une question d'honneur liée à la valeur de l'image de soi.

· Personnaliser le conflit, en identifiant chacun à la position qu'il défend. En  transformant ainsi le débat en opposition de personnes et en ouvrant la porte aux arguments « contre la personne ».

· Étendre le conflit à l'environnement pour le structurer, l'enkyster, le rigidifier dans la mesure où il trouvera une résonance dans le groupe.

2. Comment sortir d’un conflit ?

Voici quelques stratégies qui peuvent être mises en œuvre pour sortir du conflit. Elles peuvent être combinées ou substituées, selon les cas et doivent toujours faire l’objet d’une analyse des causes du conflit.
1. Savoir que dans certains cas, la meilleure solution est de pratiquer la fuite.

2. Chercher, derrière le mobile apparent, le mobile réel du conflit.

3. Savoir mesurer l’historique, les antécédents (la collection de timbres, la goutte d’eau...).

4. Quand l’enjeu réel du conflit est repéré, adapter l’investissement que je fais à la mesure de celui-ci.

5. Reformuler  ce que dit l’autre.

6. Se dire qu’il est quelquefois plus efficace d’exprimer son ressenti que d’argumenter.

7. Se dire qu’il est toujours plus efficace d’exprimer son ressenti que de donner des leçons.

8. Prendre son temps, introduire un délai de réflexion.

9. Dans l’émotion, se concentrer sur sa respiration.

10. Toujours rester courtois, quoi qu’il arrive.

3. Résoudre une situation conflictuelle

3.1. Une méthode de résolution en 4 étapes

La résolution de conflits se déroule sur le même schéma que l’entretien d’aide ou de résolution de problèmes :
	1. Clarifier les points précis du conflit 
	· Déterminer ma position dans le conflit (ou la position des protagonistes impliqués).

· Définir le problème à résoudre, par chaque acteur du conflit. 

· Revenir aux FAITS.

	2. Contrôler l’échange 
	· Faciliter l’expression, la production d’explications et de solutions.

· Réguler les échanges. 
· Faire baisser les tensions.
· Faciliter l’expression des SENTIMENTS.

	3. Construire un accord entre les parties en conflit
	· Suggérer, ou mieux, attendre les solutions de la part des protagonistes.

· Formaliser les décisions (contrat, trace écrite si nécessaire).

	4. Définir un plan d’actions
	· S’assurer de la suite donnée aux décisions prises en commun (respect des accords dans le temps).


NB : les étapes 1 et 2 peuvent se superposer dans le temps. 
On terminera toujours l’échange par les étapes 3 et 4.

3.2. Avant de chercher à  résoudre le conflit

3.2.1. Définir rapidement ma position dans le conflit

Je dois tout d’abord vérifier à qui le problème appartient, avant de chercher à utiliser la technique la plus adaptée pour résoudre la situation. 

En effet, soit :
	1. Je suis impliqué(e) dans le conflit
	et dans ce cas le problème m’appartient, même si ce n’est qu’en partie.
	Lorsque je suis impliqué(e) dans un conflit, je ne suis pas forcément la personne compétente pour le résoudre. 
Dans certains cas il est conseillé de chercher un médiateur puisque je ne peux pas me poser en médiateur, je ne suis pas neutre. 
Je peux cependant avoir dans un premier temps recours  à un « message de confrontation ».

	2. Je ne suis pas impliqué(e) dans le conflit
	et dans ce cas on dira que le problème appartient à l’autre ou aux autres.
	Lorsque le problème « appartient à l’autre », avant d’intervenir, je dois vérifier si je satisfais aux conditions de médiateur des échanges.


3.2.2. Puis-je me poser en médiateur des échanges ?

Pour le savoir, répondre aux quatre questions suivantes :

· Mon intervention est-elle requise ? (la demande doit être formulée de façon explicite)

· Suis-je compétent ? (dans ce cas, je connais les techniques pour faciliter les échanges et les structurer, réguler un conflit, réduire les tensions).

· Suis-je en forme ? (aucun « bruit » physiologique ou psychologique).

· Ai-je vraiment envie d’intervenir ?


Si vous hésitez, comptabiliser un NON. 

Si vous obtenez au moins deux NON, n’intervenez pas car vous n’êtes pas le bon médiateur.

3.3. Pendant le règlement du conflit

3.3.1. Contrôler les échanges et faire baisser les tensions

Pour faire baisser les tensions, je m’appuie sur les techniques de l’écoute active :
	ÉCOUTE
	REFORMULATIONS
	RELANCES

	+  empathie
	faits + sentiments
	Invitations 

+ simples "réceptions" 

+  écoute passive


3.3.2. Orienter les acteurs du conflit vers une solution objective
C’est à dire les recentrer sur l’objectif, en :
· posant des questions d’exploration (ouvertes), 

· leur faisant préciser pensées et sentiments.

3.4. Lorsque le conflit se répète

Dans certains cas, par exemple quand la relation s’est installée depuis un moment dans le conflit, il devient nécessaire de désamorcer les résistances liées au conflit. 
On utilisera alors une alternance de messages de confrontation et d’écoute active, par cycles, comme suit :
· Message de confrontation

· Réaction ou résistance de l’intéressé

· Écoute Active

· Nouveau message de confrontation

· 5.  Nouvelle réaction de l’intéressé

· 6.  Écoute Active

· 7.  Etc.

Après diminution des réactions émotionnelles et retour à un niveau de relation habituel, il peut être utile de proposer aux acteurs du conflit un entretien d’aide.
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