6 types de réactions a une frustration

Résignation

Refoule ses réactions, s’incline avec difficulté et s’éteint

Fuite

Quitte le groupe se réfugie dans le silence

Agressivite

S’en prend a I’informateur, lui fait des reproches

Transfert

Déplace ses sentiments agressifs sur les autres membres du groupe, libére sa rancoeur contre
un autre membre du groupe

Compensation

Se rattrape sur la nourriture, se trouve une activité de replacement

Intégration

Ce dit qu’il y aura une solution de remplacement, devant la situation irréversible cherche a en
tirer le meilleur parti

5 Attitudes de gestion de conflits

Evitement
Adoucissement
Coopération
Marchandage
Force



Gestion de conflits

Les différents types de conflits

Les conflits intra personnels (psychiques)
Les conflits interpersonnels

Les conflits inter groupes

Les différentes causes d’un conflit

- Les conflits de besoins a propos d’objets précis

- Les conflits d’intéréts (qui mettent en jeu des facteurs psychologiques, ils touchent aux
questions de pouvoir, de sentiment, d’appartenance...)

- Les conflits de valeurs touchent au plus profond de I’individu a son systéme de croyances...

Résoudre un conflit de besoins ou d’intéréts nécessitera de parvenir a un compromis
acceptable par les différentes parties. Résoudre un conflit de valeurs ne signifiera pas pour
autant renier ses propres valeurs ou en changer mais essayer de comprendre celles de 1’autre
(dimension interculturelle) a conditions qu’elles soient respectueuses de I’Homme, de ses
droits et libertés.

Conflits entre animateur et animé
Un déroulement possible
- Acceptation, soumission, attentes
- Déception
- Contestation, revendication
- Négociation

Redonner du controle

La vie en groupe institutionnalisé prive les individus d’un certain nombre de libertés et du
sentiment de contrdle de leur existence. Redonner du contréle méme ponctuel témoigne de
la reconnaissance d’autrui en tant qu’individu a part enticre.

Conflits entre animateurs

Pouvoirs — compétences — autorité — statuts — roles et fonctions

Le pouvoir de droit est li¢ au statut a la position hiérarchique

Le pouvoir de fait est li¢ a la compétence acquise sur une situation donnée.

Le pouvoir de reconnaissance (ou pouvoir charismatique) se fonde sur des processus
psycho affectifs

Causes possibles de conflits

- Confusion des roles et lutte de pouvoir
- Conflits de personnalité et de communication

Régles de communication quand il va conflit

- Parler a la premiére personne sans impliquer quelqu’un d’autre, énoncer le ressenti
ouvertement.

- En revanche, les accusations, les sous entendus ou 1’agressivité verbale sont bien entendus a
bannir.

- Décrire le plus objectivement possible la situation.

- Dans un conflit entre deux personnes, choisir soit la présence d’un médiateur neutre, soit le
téte a téte. La rencontre houleuse devant un grand groupe ne peut qu’amener a créer des clans.
- Présenter plusieurs solutions possibles a la situation et les bénéfices que peut tirer chaque
partie des ces différentes solutions pour une alternative gagnant-gagnant.
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L’une des fonctions du conflit est de permettre la construction de relations plus justes, en
faisant valoir et progresser les droits de chacun. Le conflit sert aussi a réaffirmer la loi quand
il y a eu transgression ou menace de transgression. Pour I’enfant le conflit est source de
développement. Il faut lire les conflits comme des témoignages de revendications des identités
et pas seulement comme des attaques identitaires, ce faisant le respect et la clarté¢ de la

Une approche de traitements des conflits

STRATEGIES DE RESOLUTIONS DE PROBLEMES
L’escargot de Fustier (Théoricien Francais)

Situation vécue

Formuler le probléme

Quoi description des faits ?

Qui ?

Ou se situe le probléeme ?

Quand I’événement a eu lieu ?
Comment se présente le probléme ?
Pourquoi cela nous concerne ?

Analyse de la situation

Causale : le loi de 20/80 de Pareto : 20% des causes sont responsables de 80% des
effets. Rechercher les causes essentielles

Schématique : Sociogramme et organigramme (Schéma présentant les liens existant
entre les acteurs du conflits)

Analogique : ressemblance

Définition des fonctions
Cabhier des charges de la future solution

Recherches d’idées et de solution
Choix d’une idée de solution
Mise en ceuvre de la solution

Diffusion de la solution
Processus de persuasion

Evaluation

ATTENTION DE NE PAS OMETTRE D’ETAPE SANS L’AVOIR
COMPLETEMENT TRAITEE

Résolution de conflits : Reformuler, donner un cadre de référence commun aux
interlocuteurs, apporter par un intervenant extérieur, traiter complétement le conflit

communication entre participants sont les processus de base pour que le conflit soit évité ou
ait une issue positive.
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En cas de conflits
On peut réagir en fonction

Urgences

Gravités

Complexite
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