ANALYSE ET GESTION DE
CONFLITS
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CONFLIT

A La premiére vient du latin €onflictus» qui signifie choc:
oQSad I fdziduSsE tS 0O2Y0l 0%
Inflige des pertes aux deux adversaires

Ala deuxieme signifie la rencontre de sentiments ou
ROAYUSNBUa ljdzh aQ2Ll2asSyay
RS
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GESTION DE CONFLIT

La gestion des confits est la capacite d'anticiper, de
reconnaitre et deréglerlesconflitsde f a-on ef f i
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DESTRUCTEUR

mais aussi de créer un conflit.
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CONSTRUCTEUR



Les signaux

Al QSOAGSYSYGY LIKeaAljdzS Si OSNDI f
ALe nonverbal (langage corporel)

AClignement des yeux

AFuite du regard

ALeévres pincées

ARictus et froncement du nez

AFaux sourire



Les signaux

ALa distance sociale
Av2YyS RQAYVUAYAGSY n t wmp OY
Av2YyS AYUGAYSY mMp £t np OY Oo0FFYALTESE |
AZone personnelle: 45 cm a 1,25 m (distance idéale professionnelle)
AZone sociale: 1,25 m a 3,6 m (permet de gérer ses émotions)
AZone publique: 3,6 m et adela



m LA PROXEMIE OU PROXEMIQUE.

t p Approche introduite

par 'anthropologue américain

Distance publique Edward T. Hall,
(pour s'adresser Les distances moyennes observée
a des groupes): entre deux individus
au-dela de 360 cm selon leur rapport.

Distance sociale
(amis ou collégues
de travail):

de 120 cm a 360 cm

Distance personnelle
(pour des conversations
particulieres):
45cmal25cm

Distance intime:
moins de 40 cm




Les signaux

ALa distance sociale
Av2YyS RQAYVUAYAGSY n t wmp OY
Av2YyS AYUGAYSY mMp £t np OY Oo0FFYALTESE |
AZone personnelle: 45 cm a 1,25 m (distance idéale professionnelle)
AZone sociale: 1,25 m a 3,6 m (permet de gérer ses émotions)
AZone publique: 3,6 m et adela

CQATIY 2N YOST S RSYAINBYSYI
_eS rumeurs
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TYPES DE CONFLIT

5 types morphologiques

Conflitintrapersonnelconflitspsychiques)
Conflitsindividuelsou interpersonnel
Conflitsorganisationnels

Ok WihE

Conflitsinstitutionnels
Conflitsethiques




CONELITS PSYCHIQUES

Pulsionnels

INCONSCIENT



CONFLITS PSYCHIQUESIONNELS

INCONSCIENT PSYCHOLOGIQUE (psychanalytique)

Ce qui échappe a la conscience: réve, actes manqués, lapsus

INCONSCIENT COLLECTIF (Jung)

C2YOUA2YYSYSY(l LEE@OKAIldzS KdzYlI Ay fASa
représentationsindividuelles et collectives (quels que soient lieux et endroits)

INCONSCIENT COGNITIF (neurosciences)
Opérations mentales que nous faisons sans nous en rendre compte



CONFLITS PSYCHIQUESIONNELS






'?'541/
SU RMOI




CONFLITS PSYCHIQUESAUX

4 types de situations conflictuelles (frustrations)

1. Conflit attraction- attraction
2. Conflit attractionc répulsion (objet défendu)
3. Conflit repulsiorg répulsion

4. Conflit double attractiorg repulsion(deux buts qui attirent et
repoussent en méme temps)



CONFLITS INTERPERSONNELS

AConflit entre deux individus:

A ldentitaire

A Territoire

A Ressources

A Structure ou position sociale (hiérarchie)
A Concurrence

A Buts, objectifs différents

A Moyens différents

A Valeurs morales

A Attitudes mentales

A Comportements

A Générationnel

A Malentendu (interprétation)



CONFLITS INTERPERSONNELS

AConflit entre un individu et la structure sociale
AContraire a ses valeurs
A Ses convictions
A Ses pratiques
A Conformité sociale forcée
ASes désirs, ses espoirs



CONFLITS ORGANISATIONNELS

hNBFYA&FGA2Y Y  KASNI NDKA S

A Conflits socigéconomiquessociaux
A Insatisfaction: avantages ou défense de droits

A Conflits socigéconomiqueséconomiques
A Ordre matériel
A Financiers
A Avantages matériels

A Conflits de classes
Aws 3t S SO LINRAYOALIS
S f

L f Q2ZNHI yA&al A2y RS
AC2yRSYSyida R A&

a S 2
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4 QUESTIONS

Quol ?Qu'estce qui est remis en cause ?naure et le typede conflit
peuvent alors étre appréhendeés

Qui s'affronte ?Le diagnostiqueur en essayant de répondre a cette questic
peut immediatement savoir quels sont lasteurs au moins apparents, du
conflit

Pourquoi 7La quatrieme question, pettre la plus fondamentale, permet
de déterminer leenjeuxdu conflit.

Comment se manifeste le conflitfPs'agit de savoir quelles sont lesmes
gue prend le conflit. Cette caractéristique est la plus immédiatement
perceptible



[T we9 5QL59b¢LCO

ALA NATURE DU CONFLIT
ATYPE DE CONFLIT
AACTEURS DU CONFLIT
AENJEUX DU CONFLIT
AFORMES DU CONLIT



NATURE DU CONFLIT

1. Attitudes et comportements individuels
2. Organisation fonctionnelle

3. Régles légales et coutumiéres
4
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TYPE DE CONFLIT

1. Type informel primaire
Type formel simple

3. Type formel complexe

4. Type formel profond

ACTEURS DU CONFLIT

1. individus et groupes primaires

2. institutions représentatives du personnel
3. direction

ENJEUX DU CONFLIT

1. Yl GdzNB 2dz aAddz2 GA2y LISNE?2
> 2NHIFYA&LGAR2Y SO F2yOlAzyy
3. NBIESa RS T2y0iG02yySYSyi

s, 202S0OGATA HSY$N%d£ Si L2t

FORMES DU CONFLIT

isolement social

participation négative a la vie collective
manifestations extérieures

obstruction

freinage

cessation volontaire et concertée du travail

o g & W N B

[ 2y Tt AG 2 LIJ2 NI dzy

Conflit menacant Degré de menace

NEFyA&FGA2Y

yySttS RS f QAYRAQGAR
SYSyid RS €t QdzyAiS

RS tQ2NHIyAal GA2Y
AGAldzS ISYSNItS RS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



ONNEES

AUTRES ENTREPRISES

ENJEUX ACTEURS COMNMDUITES
TYPES
aature et situation deux puisions isolement, désinlégration
petsonnclles de instinctives sociale
I'individuw UN a 4
" . TN - cux aftitudes frusirarion, agressivité
‘(js:rlu.;;:ure i;r;t‘?;:ltne vIDU | réactionnelles instinctive et culturelle
PRIMAIRE gan ) conscientes
agressivité, harcelement
verbal, freinage dans le
PLUSIEURSINDIVIGUS travail ¢l ohstruction
évolution et fonctionne- manifestations de
ment organisationnels mécontentement,
enjeux déterminés : PLUSIEURS INDHVIDUS [ haccilement verbal,
salaires, horaires... freinage, obstruction
enjen généralisé :
SIMPLE pouvair
(structure formelle do rassemblements. défilés,
{organisation) COALITIONS e e, de locanx,
D'INDEVIDUS preves diverses,
séquestratons. ..
aurmes Kgales et manifestations de
réglementaires mécontentement,
organisationnelles PLUSIEURS INDIVIDUS | harciélement verbal,
(structure formelle de freinage daas le travail,
{orgamisation obstruction
COMPLEXE
rassemblements, défilés,
occupations de locawa,
Cosumons |EI
séquestrations
cbjectifs géndraux manifestations de
organisationnels méconientement,
(fondement et mission de PLUSIEURS INDIVIDUS | harcilement verbal,
I"organisation) freinage dans le travail,
{structure formelle de obstruction
PROTFOND I'organisation)
rassemblements, défilés,
occupations de locaux,
g%ﬁ‘;‘:}g:ﬁ priéves diverses,
séquestrations
&volution el croissance discussions, marchandages
de 'organisatian dans ORGANISATION/ETAT Javec organismes institu-
t'environnement tionnels : crédit, pollution...
({structure de
T'envirosnement) actions d’associations de
ECOLDGIQUE C%%%g:g;més consommateurs sur “non
conformité”, qualité...
ORGANISATION; | Politique financidre,

politiques commerciales
[“4P7)...




Quol ?

Qu'estce qui est remis en cause ?
Lanature et le typede conflit peuvent alors étre apprehendés
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NATURE DU CONFLIT

AAttitudes et comportements individuels

AOrganisation fonctionnelle

ARégles légales et coutumiéres

Aho2SO0GATE 3IASYSNIdzE RS f Q2NHI yAal
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TYPE DE CONFLIT

ACONFLIT DEYPE PRIMAIRE

A Conflits pulsionnels ou moraux (centré sur Moi)
A Conflits individuels (centrés sur les autres)

ACONFLIT DEYPE SIMPLE
Al 2y OSNYS tQ2NBFYA&FGA2Y RIya a2y ¥F2



CONFLIT DE TYPE SIMPLE

Dysfonctionnement concernant la fonction prévision

IAbsence de diagnostic portant sur |l es r®al i
iTAbsence do o pertnentsetfacceptes. ai r s

IAbsence doindicateur s dndividuellesetrcalectivese s per f or |

Dysfonctionnement concernant la fonction Organisation

I Mauvaise définition des taches,

I Mauvaise répartition des taches

il nterd®pendance des t©ches (l e travail doun:
i Méthodes et procédures de travail lourdes, routinieres, thy@rchisees.

Dysfonctionnement concernant la fonction de coordinatiorfpnction participative
I Absence de valorisation des efforts et des résultats obtenus,
iTAbsence doéoinformation concert ®e,

I Absence de participation aux décisions,

I Absence de relation efficace avec la hiérarchie.



Dysfonctionnement concernant la fonction de controle
I Absencedesuivdes r ®sul tats de | 0unit ®,
I Absence de suivi des performances individuelles.

Dysfonctionnement concernant la rareté des ressources
i Les possibilités des conflits augmentent quand itlgsaressources limiteesespace,
équipement, formation, ressources humaines et financieres

Dysfonctionnement d3% ° des I ncompatibilit®s
iLes membres doéune or g adiféerenis bbjeciiscepwaréedes i vent
possibilités de conflit

Dysfonctionnement di a unmangque de communication
iBureaux ferm®s, wutilisation | imit®e des moy



[ Twe9 5QL59b¢LCO
TYPE DE CONFLIT

ACONFLIT DEYPE PRIMAIRE

A Conflits pulsionnels ou moraux (centré sur Moi)
A Conflits individuels (centrés sur les autres)

ACONFLIT DE/PE SIMPLE ] ]
Al 2y OSNYS f Q2NHIyAaAlIGA2Y RIEya az2y F2yO00
ACONFLIT DE/PE COMPLEXE

A Concerne les régles de vie commune
A Reégles légales et régles coutumiéres (ajout ou suppression)

ACONFLIT DE TYHEDFOND
AwSYSUO Sy OlFdzasS tS F2YyR
ACONFLIT DE TYREDLOGIQUE

AL2yvEIfAGA RI f QSYJAN
RSyO2)/a2YY| Bu[SdzN\EZy LINS
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NATURE DU CONFLIT

1. Attitudes et comportements individuels

2. Organisation fonctionnelle
3. Regles Iégales et coutumieres N
Aho2SOUATaA TASYSNI dzE RS



AQui s'affronte ?

guels sont lescteurs?
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ACTEURS DU CONFLIT

1. Individus ou groupes primaires
2. Institutions représentatives du personnel
3. Direction



APourquoi?

Déterminer lesenjeuxdu conflit.
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ENJEUX DU CONFLIT

1.blF GdzZNB 2dz aAalddzraAazy L
2hNBFyAal A2y S0 F2yOC(
3.ws3IdftSa O2yOSNYIvyia f Q2
4. Objectifs géneraux et politique genérale de

f QAYVAUAGdziA2Y



AComment se manifeste le conflit?

Déterminer ledormesdu conflit.
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FORMES DU CONFLIT
1. Isolement social
2t F NOAOALI GA2Y yS3l 0AC
.al yAFTSadldA2y SEGSNR:
4. Freinage
5. Obstruction
6. Cessation du travall (greve)



ONNEES

AUTRES ENTREPRISES

ENJEUX ACTEURS COMNMDUITES
TYPES
aature et situation deux puisions isolement, désinlégration
petsonnclles de instinctives sociale
I'individuw UN a 4
" . TN - cux aftitudes frusirarion, agressivité
‘(js:rlu.;;:ure i;r;t‘?;:ltne vIDU | réactionnelles instinctive et culturelle
PRIMAIRE gan ) conscientes
agressivité, harcelement
verbal, freinage dans le
PLUSIEURSINDIVIGUS travail ¢l ohstruction
évolution et fonctionne- manifestations de
ment organisationnels mécontentement,
enjeux déterminés : PLUSIEURS INDHVIDUS [ haccilement verbal,
salaires, horaires... freinage, obstruction
enjen généralisé :
SIMPLE pouvair
(structure formelle do rassemblements. défilés,
{organisation) COALITIONS e e, de locanx,
D'INDEVIDUS preves diverses,
séquestratons. ..
aurmes Kgales et manifestations de
réglementaires mécontentement,
organisationnelles PLUSIEURS INDIVIDUS | harciélement verbal,
(structure formelle de freinage daas le travail,
{orgamisation obstruction
COMPLEXE
rassemblements, défilés,
occupations de locawa,
Cosumons |EI
séquestrations
cbjectifs géndraux manifestations de
organisationnels méconientement,
(fondement et mission de PLUSIEURS INDIVIDUS | harcilement verbal,
I"organisation) freinage dans le travail,
{structure formelle de obstruction
PROTFOND I'organisation)
rassemblements, défilés,
occupations de locaux,
g%ﬁ‘;‘:}g:ﬁ priéves diverses,
séquestrations
&volution el croissance discussions, marchandages
de 'organisatian dans ORGANISATION/ETAT Javec organismes institu-
t'environnement tionnels : crédit, pollution...
({structure de
T'envirosnement) actions d’associations de
ECOLDGIQUE C%%%g:g;més consommateurs sur “non
conformité”, qualité...
ORGANISATION; | Politique financidre,

politiques commerciales
[“4P7)...




NATURE DU CONFLIT

1. Attitudes et comportements individuels
2. Organisation fonctionnelle

3. Régles légales et coutumiéres
4
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TYPE DE CONFLIT

1. Type informel primaire
Type formel simple

3. Type formel complexe

4. Type formel profond

ACTEURS DU CONFLIT

1. individus et groupes primaires

2. institutions représentatives du personnel
3. direction

ENJEUX DU CONFLIT

1. Yl GdzNB 2dz aAddz2 GA2y LISNE?2
> 2NHIFYA&LGAR2Y SO F2yOlAzyy
3. NBIESa RS T2y0iG02yySYSyi
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FORMES DU CONFLIT

isolement social

participation négative a la vie collective
manifestations extérieures

obstruction

freinage

cessation volontaire et concertée du travail

o g & W N B

[ 2y Tt AG 2 LIJ2 NI dzy

Conflit menacant Degré de menace

NEFyA&FGA2Y

yySttS RS f QAYRAQGAR
SYSyid RS €t QdzyAiS

RS tQ2NHIyAal GA2Y
AGAldzS ISYSNItS RS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



GESTIONIOPERATIONNELLEIDETCONFLIT

!

AGIR SUR LA VIE DU CONFLIT

!

Stratégies du gestionnaire de conflits




CONELIT

GESTION PREVISIONELLE
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Attitude defensive ou curative

(détection ou présomption du conflit)



CONFELIT

Gestation  Amplification Manifestation  Régulation
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Prolongement de la phase de gestation



CONELIT

A Gestation Amplification
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A Gestation Amplification ~ Manifestation

CONELIT
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Gestation Amplification Manifestation  Régulation
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Prolongement de la phase meanifestation



CONELIT

A Gestation Reégulation Manifestation Régulation
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CONELIT
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