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 Complétez les espaces ci-dessous au fur et à mesure de la présentation.

1. Les cinq idées reçues sur le conflit.  
N°1: tout conflit est …………………………………. “Le conflit peut nous amener à nous demander pourquoi on s'agrippe aussi fortement à nos opinions,” et nous aider à trouver les moyens d'apaiser les tensions..
2. N°2: tous les conflits peuvent être ………………..…………………………….. Même en cas de désaccord, on peut toujours se montrer respectueux et bienveillant.
3. N°3: les conflits de ………………………………………..…………… ne peuvent pas être résolus. “On peut apprendre à mieux comprendre le style de personnalité d'une personne, son propre style de personnalité, et à partir de là on peut s'adapter aux autres et s'entendre avec tout le monde. »
4. N°4: tout le monde sort ………………………………. d'un conflit résolu. “Il est parfois nécessaire de céder un peu de terrain et d'agir dans l'intérêt de l'autre personne »
5. N°5: savoir résoudre les conflits est un talent …………………………..…………. En fait, on doit apprendre à mettre certains de nos désirs et objectifs de côté, pour pouvoir s'attacher à résoudre les conflits.
6. Il y a trois grands types de conflit.  
Type 1: les conflits …………………………………….…...……. . L’animateur nous demande d'étudier les mots suivants:        
                       Honnêteté             Gentillesse            Détermination           Paix
 

Choisissez celui qui représente la valeur qui vous tient le plus à cœur.  
En prévision de situations qui éprouveront nos valeurs, on doit savoir à l'avance sur quoi on est prêt – ou pas – à faire des compromis. 
7. Type 2: les conflits …………………………………………….…...…………..…. Les conflits auxquels on est le plus souvent confrontés au travail.
8. Type 3: les conflits entre ……………………………………………………………………… . Il peut s'agir de conflits entre le management et les équipes, ou entre services. Ces conflits ne sauraient être ignorés ou évités.
9. Il y a Six obstacles à la résolution d'un conflit. 
N°1: être sur la ……………………………………………………..……………

10. N°2: ……………………..……………..…… l'importance d'un problème. Si un problème est important pour une personne, il doit le devenir également pour vous.
11. “Les sentiments ne sont ni corrects, ni incorrects, ce sont des …………..……………..…………….” Il faut trouver pourquoi la personne ressent ce qu'elle ressent.   

12. N°3: tirer des conclusions ………………….………..……… sans avoir tous les éléments. Essayez d'avoir les deux versions quand vous êtes le médiateur d'un conflit. N°4:  ………………….………………..…… mentalement sa réponse au lieu d'écouter. 

13. N°5: l'incapacité à montrer de l' ………………….………………….…..…… . Votre interlocuteur doit avoir l'impression que vous comprenez ce qu'il ressent. N°6: l'incapacité à garder son ……………………….…..…… en situation de conflit, surtout si on est face à une escalade.
14. La Méthode du dialogue pour résoudre les conflits comporte six étapes. 
Étape n°1: ………………….…………….….. Cette étape nous demande souvent un effort énorme, à cause de nos réflexes de défense.    

15. Étape n°2: …………..………………… ce qu'on vous a dit, pour juguler la colère de votre interlocuteur, et lui montrer que vous voulez être sûr de l'avoir bien compris.
16. Étape n°3: en …………..…………….……………, pour vérifier que votre interlocuteur a dit tout ce qu'il avait à dire, et lui permettre de développer ses propos.

17. Étape n°4: …………..……..………..………… le ressenti de la personne [ex: “Je comprends que vous le preniez comme ça.”]. Étape n°5: lui témoigner de l' …………..………..…..……………… [ex: “J'imagine que vous vous dites…”]. 
18. Étape n°6: …………..……..………..………………… Si votre interlocuteur vous interrompt, demandez-lui la permission de poursuivre jusqu'au bout.  

19. Les leaders doivent être conscients de la totalité du message qu'ils envoient en situation de communication. En effet, ……..….….% de nos sentiments et attitudes passent par nos paroles; …………..% de notre message sont véhiculés par notre intonation; …………..…% passent par notre langage corporel.





En écoutant et en regardant la présentation, vous penserez à des moyens d’en appliquer les points clés à votre équipe ou votre entreprise. Notez vos idées dans les espaces ci-dessous. Vous pourrez vous référer à cette feuille de travail pour revoir les points clés et animer des discussions lors de vos réunions en interne.



	Résumé des points clés
	Exemples/Mise en pratique 

dans mon entreprise

	
	

	Cinq idées reçues sur le conflit :

1. Tout conflit est NEGATIF
2. Tous les conflits peuvent être RESOLUS
3. Les conflits de PERSONNALITE ne peuvent pas   être résolus

4. Tout le monde sort GAGNANT d'un conflit résolu

5. Savoir résoudre les conflits est un talent INNÉ
Trois grands types de conflit : 

Type 1: les conflits INTRAPERSONNELS.

Type 2: les conflits INTERPERSONNELS, les conflits auxquels on est le plus souvent confrontés au travail.

Type 3: les conflits entre GROUPES.

Six obstacles à la résolution d'un conflit : 

N°1: être sur la DEFENSIVE ; 
N°2: MINIMISER l'importance d'un problème. Si un problème est important pour une personne, il doit le devenir également pour vous.

Les sentiments ne sont ni corrects, ni incorrects, ce sont des INFORMATIONS, il faut trouver pourquoi la personne ressent ce qu'elle ressent.   

N°3: tirer des conclusions HATIVES sans avoir tous les éléments. Essayez d'avoir les deux versions quand vous êtes le médiateur d'un conflit.

N°4: PREPARER mentalement sa réponse au lieu d'écouter.

N°5: l'incapacité à montrer de l'EMPATHIE
N°6: l'incapacité à garder son CALME en situation de conflit, surtout si on est face à une escalade.

La Méthode du dialogue pour résoudre les conflits comporte six étapes : 

Étape n°1: ECOUTER ;

Étape n°2: REPETER ce qu'on vous a dit ;

Étape n°3: en REDEMANDER ; 

Étape n°4: VALIDER le ressenti de la personne ; 

Étape n°5: lui témoigner de l’EMPATHIE ; 

Étape n°6: REPONDRE.

Les leaders doivent être conscients de la totalité du message qu'ils envoient en situation de communication. 

En effet, 7% de nos sentiments et attitudes passent par nos paroles; 38% de notre message sont véhiculés par notre intonation; 55% passent par notre langage corporel

	






Dans l'espace prévu ci-dessous, faites une liste des idées exposées dans la présentation qui vous semblent les plus importantes et expliquez comment vous pouvez les mettre en pratique dans votre travail. Discutez ensuite de vos idées en petits groupes.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


    


             Guide du Participant
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Savoir résoudre les conflits





Exercice de la vidéo. Voir Page 8





Langage corporel et expressions du visage [exemples et ce que chacun véhicule] 


Négatif:	…………..……..………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Positif: 	…………..……..………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………





Intonation [exemples et ce que chacun véhicule] 


Négatif:	…………..……..………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Positif:	…………..……..………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………





Paroles [exemples et ce que chacun véhicule] 


Négatif:	…………..……..………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Positif:	…………..……..………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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Optimiser ses Résultats en gérant son Temps





Résumé et mise en pratique





�





             Discussion de groupe





 Idées clés & Applications





“Si vous ne possédez qu'un marteau, vous verrez tout problème comme un clou.” 





– Abraham Maslow 











Guide du Participant – Fiche de réponses





1.  Négatif	6.	   Intrapersonnels	11.	Informations				16.	Redemander			


2.  Résolus	7.   Interpersonnels	12. 	Hâtives, Préparer			17. 	Valider, Empathie


3.  Personnalité	8.   Groupes		13. 	Empathie, Calme			18. 	Répondre


4.  Gagnant	9. 	 Défensive		14. 	Écouter					    19. 	7, 38, 55                                                                                                                                           


5.  Inné	10. Minimiser		15. 	Répéter				
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