Le rôle du superviseur


Exercices leçon 3

	Sur la gestion

des conflits




Gérer les émotions
Le rôle des émotions dans les situations de conflit

Il y a, dans chaque situation de conflit, un élément émotionnel, et le sentiment le plus commun est la colère. La colère représente une réaction de défense qui surgit lorsque nous nous sentons frustrés, menacés, attaqués ou que l'on s'oppose à nos désirs. Nous nous sentons en danger et notre réaction naturelle est de combattre ou de fuir.

La colère est donc en fait une émotion secondaire qui peut résulter d'une menace physique mais qui est provoquée, le plus souvent, par une menace symbolique qui atteint, d'une façon ou d'une autre, l'estime de soi ou la dignité individuelle. La personne peut, par exemple, avoir été traitée injustement ou grossièrement, avoir été insultée ou traitée de façon dégradante, ou être frustrée parce qu'elle ne peut poursuivre un objectif important.

La colère est un aspect de la vie. Elle n'est ni bonne ni mauvaise; elle n'est qu'énergie vitale. C'est la façon dont elle s'exprime qui en fait une force positive ou négative.

La colère est destructrice quand:

· elle s'exprime d'une façon telle qu'elle engendre l'animosité, la haine, la frustration et un désir de revanche de la part de l'autre personne;

· elle est réprimée;

· elle est réprimée si profondément que nous ne ressentons plus d'émotions.

La colère est constructive quand:

· elle s'exprime avec force et est source d'énergie et de motivation. Elle encourage alors la ou les parties adverses à s'engager dans un processus de résolution des problèmes en vue de régler la question.

On retrouve en général dans la colère les éléments suivants:

· c'est le plus souvent une défense contre une menace perçue, et ainsi se déclenche en nous la réaction instinctive de combat ou de fuite; 

· il y a dans la colère une indignation vertueuse et une conviction que nos droits ont été lésés, et nous avons tendance à croire que cette colère est légitime car provoquée par une action injuste de l'autre personne;

· nos perceptions et priorités s'amenuisent; toute notre attention est axée sur l'autre personne et sur le comportement qui a provoqué notre colère;

· la colère revêt un aspect revendicateur; nous voulons imposer notre point de vue et nous ne pensons pas toujours aux conséquences à long terme;

La colère donne de l'énergie; elle peut même être grisante et nous amener à penser qu'il est impossible de la contrôler et qu'il faut s'y abandonner.

	«  N'importe qui peut se mettre en colère - c'est facile.

Mais se mettre en colère pour des motifs valables,

dans la mesure que veut la raison,

contre qui le mérite, au moment et durant le temps voulus –

ce n'est pas facile. »

Aristote

Éthique de Nicomaque




Une demande de changement de comportement

L’utilisation de la rétroaction (ou feed-back) permet d’ajuster la communication et les perceptions de chacun des interlocuteurs. Nous exprimons librement l’impact d’un comportement sur nous. Elle n’implique pas nécessairement que l’autre va “acheter” notre perception, ni modifier son comportement. Nous voulons, dans un premier temps, sensibiliser l’autre à notre besoin.

La demande de changement de comportement peut permettre d’aller plus loin dans l’expression de nos attentes. Elle requiert certaines conditions préalables mais suit sensiblement le même processus que la transmission d’une rétroaction.

Le choix de conditions facilitantes pour demander un changement de comportement:

• le moment et l’environnement physique doivent être appropriés;

• la demande doit se faire en maintenant une relation + +, c’est-à-dire:

- sans agresser;

- sans blâmer;

- sans moraliser;

- sans se plaindre;

- en tenant compte de notre ton de voix, notre gestuelle, notre vocabulaire;

• la demande doit être proportionnelle à la situation;

• la demande doit concerner une situation sur laquelle l’interlocuteur a de la prise;

• la demande doit être proportionnelle à notre intérêt à maintenir ou développer cette relation;

• la demande doit être proportionnelle à la relation existante, pour être recevable; (nouvelle relation, épisodique, superficielle)

• on fait une demande de changement de comportement que si l’on est prêt à offrir le support nécessaire à la personne;

• le changement doit être considéré et validé lorsqu’il survient;

La demande de changement de comportement n’est ni plus ni moins qu’une démarche de communication interpersonnelle qui nous permet d’influencer notre entourage et de nous rendre plus confortable dans nos relations. Elle gère notre affirmation de soi et nous permet de poursuivre notre développement personnel dans un rapport d’authenticité.

ACTIVITÉ 1 

Définition d’un conflit

1.
Que signifie le mot conflit ?

	


2.
Quelles pensées, images ou sentiments vous viennent lorsque vous vivez ou voyez un conflit ?

	


ACTIVITÉ 1 

Quelles situations de conflits... !

1.
Décrivez les types de conflits auxquels vous faites face habituellement dans votre travail?

	


2.
De quelle façon parvenez-vous en général à les résoudre ?

	


3.
Qu’est-ce qui fonctionne le mieux ?

	


ACTIVITÉ 2 

Découvrir son style personnel de résolution de conflits... !

Compléter le questionnaire Thomas-Kilmann

1. Qu’est-ce qui vous satisfait dans ces résultats ?

	


2. Certains de ces résultats vous étonnent-ils ? Si oui, lesquels ?

	


3. Qu’est-ce que vous aimeriez changer ?

	


ACTIVITÉ 3 

Quand utiliser chaque style de résolution de conflits... !

Instructions:

En équipe, reprenez chaque type de conflits identifiés plus tôt et listez-les sur la feuille suivante (2ème colonne), puis:

· Identifiez quelle approche vous utiliseriez en vous appuyant sur les approches proposées dans le guide;

-
Complétez ensuite les colonnes suivantes. 

	Style
	Conflit
	Raison du

Choix


	Conséquence probable

	Éviter


	
	
	

	Céder


	
	
	

	Rivaliser


	
	
	

	Chercher un

compromis


	
	
	

	Collaborer


	
	
	


ACTIVITÉ 4 

Questionnaire sur le comportement

en situation de colère... 

La colère contribue fortement au développement personnel, mais, pour arriver à la canaliser de manière efficace, nous devons savoir de quelle façon nous nous comportons lorsque nous sommes en colère, comment nous agissons et réagissons lorsque d'autres personnes sont en colère contre nous, et ce qui nous fait «sortir de nos gongs». Un «élément déclencheur» peut être défini comme étant une action, une situation ou une personne susceptible de provoquer la colère.

Mieux nous nous connaissons, plus nous sommes en mesure de prévenir l'escalade de nos propres émotions. Le contrôle de soi permet à chaque personne de faire le meilleur choix lorsqu'elle doit décider de la façon dont elle doit faire face au conflit.

Complétez individuellement les énoncés suivants :

1. Quand je suis en colère, je … 

	


2. Lorsque d’autres personnes sont en colère contre moi, je … 

	


3. Qu’est-ce qui me fait sortir de mes gongs… 

	


ACTIVITÉ 5 

Stratégies pour gérer la colère

Instructions :

Remue-méninges sur les stratégies pour faire face de manière efficace à la colère.

Mettez au point des stratégies, des méthodes et des approches permettant de faire face à :

	Ma propre colère
	La colère des autres

	
	


ACTIVITÉ 6 

QUELLE APPROCHE EST LA MEILLEURE ?
Richard et Pierre sont collègues de travail à l'usine "Gensérien Enr.". Dernièrement, Richard est de plus en plus dérangé par le comportement de Pierre au travail. Engagé il y a six semaines (à la suggestion de Richard), Pierre ne donne pas le plein rendement de son potentiel. 

Le principal problème semble être que Pierre est incapable de séparer ses responsabilités au travail de ses problèmes personnels. 

Pierre est souvent en retard et s'absente de son poste de travail plus que n'importe quel autre membre de l'équipe pour utiliser le téléphone. 

Ce qui rend la situation encore plus irritante pour Richard c'est le fait qu'à maintes reprises, ce dernier a expliqué à Pierre à quel point cela occasionne un débalancement dans la charge de travail pour les autres membres de l'équipe. Pierre aurait répondu "t'as pas besoin de t'en faire au sujet de mes problèmes à la maison. Les choses sont sous contrôle".

· Quelle approche allez-vous utiliser pour communiquer votre mécontentement?

APPROCHES
APPROCHE DIRECTE

Dans les premières minutes, rappelez la conversation lors de la rencontre d'équipe.

Faites une liste de ce qui se passe.

Puis posez la question directement:

· "Qu'est-ce que tu vas faire pour régler le problème?"

APPROCHE NON-DIRECTIVE

Demandez à Pierre comment vont les choses, restez calme et parlez peu.

Ne faites aucune mention des retards, des absences, des problèmes familiaux à moins qu'il en parle. 

Il entretiendra 90% de la conversation puis pratiquez en douce votre intervention. 

APPROCHE "DISCUSSION / SOLUTION"

Dites calmement et de façon non menaçante ce qui ne fonctionne pas et qu'il faut en discuter. Le problème familial peut être intense mais une solution doit être trouvée. 

ACTIVITÉ 7 

Scénario ‑ Conflit avec un mineur

Vous êtes superviseur ou superviseure dans une mine.

Une nuit, un mineur découvre qu'on lui a volé ses bottes. Habituellement, les mineurs laissent leurs vêtements de travail dans des paniers qu'ils hissent au plafond des vestiaires entre leurs quarts de travail. Sa combinaison et son casque sont là, mais pas ses bottes. Il vient vous voir, très mécontent de perdre une journée de salaire, sans compter le prix des bottes, parce que la compagnie minière ne peut protéger les lieux de travail.

Ce vol vous préoccupe. La compagnie n'est pas tenue responsable de la perte des objets personnels laissés dans ses locaux et, si vous suivez le règlement, vous devrez renvoyer le mineur chez lui.

Veuillez répondre aux questions suivantes

	Quelles sont les parties concernées?


	
	
	

	Quelles sont leurs motivations ?


	
	
	


Que recommanderiez-vous ?

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	


ACTIVITÉ 8 

Attitudes de l'intervenant en résolution de conflit

Objectif: 
Identifier ses forces et ses limites comme intervenant en résolution de conflit auprès d'une équipe de travail

Condition: 
l'auto-évaluation est strictement à des fins personnelles et ne peut être utilisée comme moyen d'évaluation par une organisation. 

Directives: 
Pour chaque énoncé, le (la) répondant(e) encercle sur l'échelle correspondante le chiffre qui reflète le plus fidèlement son appréciation, en fonction de la signification suivante:


1.

Tout-à-fait en désaccord


2.

Plutôt en désaccord


3.

Plutôt en accord:



4.

Tout-à-fait en accord 



Encerclez

	1. Je me sens complice avec le groupe ;
	
1
2
3
4

	2. Je partage les objectifs du groupe ;
	
1
2
3
4

	3. Je fais preuve de patience face au cheminement du groupe ;
	
1
2
3
4

	4. Je cherche à amener le groupe à se donner un fonctionnement qui correspond à ses attentes ;
	
1
2
3
4

	5. Je sais adopter une attitude neutre en évitant de prendre parti pour un clan ou un individu:
	
1
2
3
4

	6. Je sais utiliser l'humour pour dédramatiser les situations:
	
1
2
3
4

	7. Je me considère comme une ressource au service du groupe:
	
1
2
3
4

	8. Je sais demeurer calme et détaché(e) devant les manifestations émotives (cris, pleurs ...):
	
1
2
3
4

	9. Je sais me distancer par rapport aux affrontements où je ne suis pas directement concerné(e):
	
1
2
3
4

	10. J'arrive facilement à créer un climat de chaleur et de confiance dans un groupe:
	
1
2
3
4

	11. Je suis capable de contrôler la situation dans les périodes de tensions, d'insécurité, de flottement:
	
1
2
3
4

	12. Je sens quand il y a des sentiments ou des émotions qui ne s'expriment pas dans le groupe, et je suis capable de les verbaliser pour le groupe:
	
1
2
3
4

	13. Je m'assure que chaque membre du groupe a l'occasion de s'exprimer librement:
	
1
2
3
4

	14. Je suis capable de relever les sous-entendus verbaux et non-verbaux:
	
1
2
3
4

	15. Je sais faire clarifier les malentendus:
	
1
2
3
4

	16. Je suis capable de confronter les individus, d'exiger des réponses, des éclaircissements:
	
1
2
3
4

	17. J'évite de chercher à imposer au groupe des solutions qui ne viendraient pas de lui:
	
1
2
3
4

	18. J'évite de censurer ou de juger les interventions des membres du groupe (à moins qu'elles n'aillent à l'encontre des principes de fonctionnement établis par le groupe):
	
1
2
3
4

	19. Je suis capable de refléter, de retourner au groupe les interventions faites telles quelles, sans chercher à les interpréter à ma façon:
	
1
2
3
4

	20. Je pense à donner une rétroaction positive aux individus et au groupe:
	
1
2
3
4


PLAN D’AMÉLIORATION

Objectif :

Favoriser une intégration des apprentissages après la session.

Consignes :
Faites la synthèse de vos apprentissages durant cette session, selon les thèmes suivants:

1.
En tant que superviseur ou cadre, je reconnais que généralement mes forces, lors de la gestion de situations conflictuelles, sont:


___________________________________________________________


___________________________________________________________

2.
En tant que superviseur ou cadre, je reconnais que généralement mes points 
d’amélioration, lors de la gestion de situations conflictuelles, sont:


___________________________________________________________


___________________________________________________________

3.
• quels avantages cela me procure-t’il ?


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________

4.
• quels inconvénients cela me procure-t’il ?


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________


___________________________________________________________




Adaptation libre :  Bernard Guay

ATTITUDES


Par Charles Swindoll








« Je réalise de plus en plus l’importance et l’impact des attitudes dans la vie.  Pour moi, les attitudes sont devenues plus importantes que les faits ou les évènements.  





C’est plus important que le passé, l’éducation, l’argent, les circonstances, les échecs ou les succès; ou bien encore que ce que les autres personnes pensent, disent ou font.  C’est encore plus important que l’apparence, le talent ou les compétences.  Cela peut contribuer à construire ou détruire une compagnie, une église, un foyer.





Ce qui est remarquable au sujet des attitudes, c’est que nous avons le choix quant à l’attitude que nous aurons à chaque jour que nous vivons.  On ne peut changer notre passé…. On ne peut changer le fait qu’une personne agira de telle ou telle façon.  On ne peut changer ce qui est inévitable.  





La seule chose que nous puissions faire est d’agir sur la seule corde que nous ayons… c’est-à-dire notre attitude.  Je suis convaincu que la vie est faite de 10% de ce qui nous arrive et 90% pour ce qui est des réactions que nous avons à cet égard.





Nous avons le pouvoir d’agir sur notre attitude, elle ne dépend que de nous. »











� Réf. Conflict Mode Instrument par Kenneth W. Thomas et Ralph H. Kilman - Xicom Incorporated (tous droits réservés)
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