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Dénouer les conflits à haute teneur relationnelle
Les intervenants doivent souvent composer avec des personnes qui vivent des situations de conflit. Comment composer avec les dimensions substantives, relationnelles et émotionnelles d'un conflit ? Un cadre d'analyse spatio-temporel permet de placer les conflits dans leur contexte plus large et dans leur histoire, afin de mieux cibler l'intervention qui permettra de répondre aux besoins en présence. 
BESOIN:

L’intervenant gagne à comprendre l’impact des dimensions émotionnelles et relationnelles des conflits sur ses clients. La sensibilisation au processus de résolution de conflit en quatre étape, basé sur les principes de la négociation raisonnée, lui permettra d’ajuster ses interventions aux besoins des personnes en conflit, par l’alternance de stratégies axées sur les problèmes à régler avec les stratégies axées sur les perceptions, les émotions et la communication, c’est à dire sur les facteurs humains qui alimentent le conflit.
OBJECTIFS DE LA FORMATION :
1. Discerner la teneur relationnelle d'un conflit et identifier les situations qui requièrent une intervention spécifique au plan de la relation.
2. Utiliser le cadre d'analyse spatio-temporel du conflit et le processus en quatre étapes de résolution de conflit dans le cadre d'une intervention.
3. Décoder les dimensions tangibles et intangibles qui entourent la relation entre les participants au conflit et les gérer de façon à les faire progresser vers une résolution.
4. Créer les conditions permettant la transformation de la relation entre les personnes en conflit de façon à parvenir à la conclusion d'accords qui soient mutuellement satisfaisants.
CONTENU :

1. LA DEMANDE, L’ENTRÉE DANS LE SYSTÈME ET L’ORIENTATION

i. Les facteurs de stress.
ii. Compréhension du conflit dans son éco-système (espace) et en fonction des trajectoires des systèmes et des personnes impliquées (temps).

iii. Qui est mon client? À qui dois-je produire des résultats?

iv. L’approche circulaire dans la résolution des conflits.
2. L’ACCUEIL : COMPRENDRE ET INTERVENIR

i. Distinguer les aspects substantifs et les aspects relationnels du conflit.

ii. Comprendre le rôle des perceptions et de la communication dans l’émergence du conflit.

iii. À travers les émotions, découvrir les besoins.

iv. Apprendre à recadrer les blâmes en besoins.

v. Les mécanismes du cycle antagonisme-collaboration et l’intervention du tiers relationnel.

vi. Comment préparer les personnes à la rencontre conjointe s’il y a lieu.
3. LA RENCONTRE CONJOINTE : AIDER LES PERSONNES À S’EXPRIMER, À S’ÉCOUTER ET À DÉFINIR UN PROBLÈME COMMUN

i. Créer le contexte approprié : But Déroulement Durée (BDD)

ii. Les attitudes qui facilitent et les attitudes qui nuisent à la communication.

iii. Partager la responsabilité et créer l’alliance pour résoudre.

iv. La gestion du processus de résolution de conflit en quatre étapes : 

v. Les buts, les modalités, les attitudes et techniques pour chacune des étapes :

a. Identifier les enjeux

b. Transformer les positions en enjeux.

c. Rechercher les intérêts et les besoins communs.

d. Formulation des différents choix possibles.

vi. Techniques d’entretien de gestion de conflits:

a. Distinguer intention et impact.

b. La troisième histoire. 
4. CONCLUSION DE L’INTERVENTION

· Composer avec l’imprévu.

· Le point de choix.

· La meilleure solution de rechange.
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