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– A – 

Approche DNC (dialogue,  

négociation, compromis), 72-98  

Voir aussi Arbitrage, Conciliation,  

Médiation, Négociation  

Arbitrage, 94-97  

Arbitre, 94  

Avantages, 95, 96  

Confidentialité, 96  

Convention d’arbitrage, 96  

Distinction de la médiation, 79  

Distinction du procès, 94, 95  

Inconvénients, 96  

Limites d’intervention, 97  

Sentence arbitrale, 94-96  

Exécution, 96  

Finalité, 95  

Voir aussi Conciliation, Médiation,  

Négociation  

– C – 

Collaboration, 1, 44, 53  

Voir aussi  Styles de gestion d’un  

conflit  

Conciliation, 93, 94  

Conciliateur, 93  

Distinction de la médiation, 80  

Judiciaire, 94  

Voir aussi  Arbitrage, Médiation,  

Négociation  

Conflit 

Anticipation, 1, 16, 17  

Bénéfices, 18, 106  

Causes, 15-17  

Déclenchement, 3  

Interpersonnelles, 16  

Reliées à la tâche ou au travail,  

10, 16  

Composantes, 7-11  

Conflit cognitif, 8, 11  

Conflit relationnel, 8, 10, 11  

Émotion, voir  Émotions  

Objet, 10  

Pouvoir, 10  

Conséquences, 17, 18  

Définition, 3  

Distinction du problème, 4  

Dénouement, 101  

Étapes, voir Étapes de gestion d’un  

confit  

Facteurs de risque, 4  

Inévitabilité, 15  

Intervenant, voir Intervenant  

Mythes, 9  

Perception, 7  

Phases, 8, 9  

109  



 

 

 

110 COMMENT GÉRER AUTREMENT LES CONFLITS AU TRAVAIL ? 

Rôle des parties, voir Rôle  

Sources, 18-20  

Environnement au travail, 18  

Relations et comportements  

individuels, 19  

Transformation, voir   

Transformation 

Types, 8, 23-26  

Voir aussi  Émotions, Équipe,  

Gestion d’un conflit,  

Intervenant, Prévention  

Culture organisationnelle, 101-104  

Définition, 101, 102  

Manifestation, 102  

Politique contre le harcèlement,  

103  

Processus interne de médiation,  

82-84  

Système de gestion de conflits  

formel, 103  

– E – 

Écoute active, 17, 78, 83, 98, 105, 106  

Émotions, 67-72  

Agressivité, 8, 11, 69, 91  

Chantage aff ectif, 37  

Colère, 3, 11, 22, 67, 69  

Composante du conflit, 7, 10, 11  

Définition, 67  

Dégoût, 67, 69  

Désir, 67, 68  

Gestion des émotions, 67  

Canalisation, 70-72  

Maîtrise, 71, 72  

Intelligence émotionnelle, 72  

Joie, 67, 68  

Mépris, 4, 11  

Négatives, 68  

Peur, 67, 69  

Positives, 68  

Surprise, 67, 68  

Tristesse, 67, 69  

Équipe 

Conflits  

Anticipation, 16, 17  

Conséquences, 17, 18  

Voir aussi Culture 

organisationnelle, Intervenant 

Étapes de gestion d’un conflit, 2  

Dénouement, 101  

Diagnostic, 2, 15-38  

Importance des étapes, 104  

Interventions stratégiques et agiles,  

2, 41-64  

Outils et techniques (utilisation), 2,  

67-104  

– G – 

Gestion d’un conflit 

Étapes, voir  Étapes de gestion d’un 

conflit 

Obstacles, 20-22  

Parole, 21  

Perception, 22  

Perfection (syndrome), 22  

Personnels, 21, 22  

Possibilités, 6  

Stratégies, 16, 17, 41, 42  

Styles, voir  Styles de gestion d’un  

conflit  

Suivi des recours en résolution, 97  

Système de gestion, 98  
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– H – 

Harcèlement psychologique ou  

sexuel, 103  

Frais, 18  

Voir aussi Culture 

organisationnelle, Santé 

psychologique 

– I – 

Intervenant 

Groupe, 23, 24  

Individu, 23, 24  

Organisation, 23-25  

Voir aussi Équipe 

– J – 

Jeux de pouvoir, 54, 55, 59-61,  

voir aussi Pouvoir  

– M – 

Médiateur 

Confidentialité, 84  

Formation, 85  

Impartialité, 84  

Indépendance, 84, 85  

Neutralité, 84  

Outils, 88  

Reddition de compte, 86  

Rôle, 84, 85  

Techniques, 86-88  

Questionnement non directif, 87  

Questions-vérités, 87, 88  

Recadrage, 86, 87  

Reformulation, 86  

Voir aussi Médiation 

Médiation, 79-93  

Accord, 92  

Avantages, 82  

Conditions de réussite, 82  

Confidentialité, 91  

Contrat énonçant les conditions de  

médiation, 85, 86  

Déroulement, 88, 89  

Distinction d’approches voisines,  

79-81  

Durée, 83  

Écoute active et positive, 83  

Enjeux, 83  

Étapes, 89-93  

Identification des besoins, 91  

Identification du problème, 90,  

91  

Négociation, 92  

Réflexion, 92  

Impasse, 93  

Jeux de pouvoir, 92  

Limites, 93  

Médiateur, voir  Médiateur  

Processus interne au sein de  

l’entreprise, 82, 83  

Bonnes pratiques, 84  

Professionnelle  

Neutralité, 83  

Solution de dernier recours, 81  

Voir aussi Arbitrage, Conciliation, 

Négociation 

Modes alternatifs de résolution des  

conflits (MARC), 73-98  

Voir aussi Arbitrage, Conciliation,  

Médiation, Négociation  
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– N – 

Négociation, 75-79  

Avantages, 79  

Conditions facilitatrices, 78  

Distinction de la médiation, 79  

Distributive, 74  

Écoute active et positive, 78  

Étapes, 77, 78  

Intégrative ou raisonnée, 73  

Techniques, 75, 76  

Tiers  

Non nécessaire, 73  

Professionnel, 76, 78  

Utilité, 76  

Voir aussi  Arbitrage, Conciliation,  

Médiation  

– P – 

Personnalité diff icile, 25-34  

Comportement à éviter, 34  

Traits reconnaissables, 26  

Type, 27-34  

Anxieuse, 27  

Borderline, 29  

Dépendante, 29, 30  

Dépressive, 28, 29  

Évitante, 34  

Histrionique, 27  

Narcissique, 30, 31  

Obsessionnelle, 28  

Paranoïaque, 31, 32  

Passive-agressive, 33  

Schizoïde, 32  

Sociopathe, 32, 33  

Pouvoir 

Autorité, 55, 66  

Cercle des pouvoirs, 57, 58  

Définition, 54, 55  

Influence, 61-64  

Stratégies, 61, 62  

Tactiques selon la source du  

conflit, 63, 64  

Jeux de pouvoir, 54, 55, 59-61  

Opportunité, 59  

Sociocratie, 59  

Sources, 60  

Types, 56, 59  

Prévention, 98-101  

Boîte à suggestions anonyme, 98,  

99  

De problèmes, 5, 6  

Dénouement du conflit (étapes),  

101  

Direction par objectifs, 99  

Discussion structurée, 99-101  

Écoute active, 98  

Problème 

Distinction du conflit, 4  

Prévention, 5, 6  

Voir aussi Conflit 

– R – 

Rôle, 35-38  

Persécuteur, 36, 37  

Sauveur, 35, 36  

Triangle de Karpman, 35  

Victime, 36, 37  



113  INDEX ANALYTIQUE 

– S – 

Santé psychologique 

Harcèlement psychologique, 18, 

103 

Problèmes de santé psychologique 

au travail, 19 

Styles de gestion d’un conflit, 43-54 

Accommodement, 44, 52, 53 

Collaboration, 44, 53 

Compétition, 43, 52 

Compromis, 44, 54 

Évitement, 43, 53 

Test de détermination du style 

dominant, 45-51 

Voir aussi  Conciliation, Prévention 


	INDEX ANALYTIQUE
	–A –
	–C –
	– E –
	– G –
	– H –
	– I –
	– J –
	– M –
	– N –
	– P –
	– R –
	– S –




Accessibility Report



		Filename: 

		1739_IDX.pdf






		Report created by: 

		


		Organization: 

		





[Enter personal and organization information through the Preferences > Identity dialog.]


Summary


The checker found no problems in this document.



		Needs manual check: 2


		Passed manually: 0


		Failed manually: 0


		Skipped: 0


		Passed: 30


		Failed: 0





Detailed Report



		Document




		Rule Name		Status		Description


		Accessibility permission flag		Passed		Accessibility permission flag must be set


		Image-only PDF		Passed		Document is not image-only PDF


		Tagged PDF		Passed		Document is tagged PDF


		Logical Reading Order		Needs manual check		Document structure provides a logical reading order


		Primary language		Passed		Text language is specified


		Title		Passed		Document title is showing in title bar


		Bookmarks		Passed		Bookmarks are present in large documents


		Color contrast		Needs manual check		Document has appropriate color contrast


		Page Content




		Rule Name		Status		Description


		Tagged content		Passed		All page content is tagged


		Tagged annotations		Passed		All annotations are tagged


		Tab order		Passed		Tab order is consistent with structure order


		Character encoding		Passed		Reliable character encoding is provided


		Tagged multimedia		Passed		All multimedia objects are tagged


		Screen flicker		Passed		Page will not cause screen flicker


		Scripts		Passed		No inaccessible scripts


		Timed responses		Passed		Page does not require timed responses


		Navigation links		Passed		Navigation links are not repetitive


		Forms




		Rule Name		Status		Description


		Tagged form fields		Passed		All form fields are tagged


		Field descriptions		Passed		All form fields have description


		Alternate Text




		Rule Name		Status		Description


		Figures alternate text		Passed		Figures require alternate text


		Nested alternate text		Passed		Alternate text that will never be read


		Associated with content		Passed		Alternate text must be associated with some content


		Hides annotation		Passed		Alternate text should not hide annotation


		Other elements alternate text		Passed		Other elements that require alternate text


		Tables




		Rule Name		Status		Description


		Rows		Passed		TR must be a child of Table, THead, TBody, or TFoot


		TH and TD		Passed		TH and TD must be children of TR


		Headers		Passed		Tables should have headers


		Regularity		Passed		Tables must contain the same number of columns in each row and rows in each column


		Summary		Passed		Tables must have a summary


		Lists




		Rule Name		Status		Description


		List items		Passed		LI must be a child of L


		Lbl and LBody		Passed		Lbl and LBody must be children of LI


		Headings




		Rule Name		Status		Description


		Appropriate nesting		Passed		Appropriate nesting







Back to Top


