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Résolution des conflits (tiré du Manuel CCN)
	Dans tous les groupes, des conflits peuvent émerger. C’est un aspect omniprésent et inévitable du travail de groupe. Ces conflits peuvent conduire à la croissance et au développement, à la fois du groupe lui-même et de ses membres individuels. Il est donc important d'apprendre les compétences nécessaires à une gestion constructive des conflits.

Si un groupe fait tout pour éviter les conflits, les résoudre prématurément, ou étouffer toute discussion sur les différences, de graves difficultés peuvent surgir dans les relations entre ses membres, affectant en retour l’efficacité et la productivité du groupe dans son ensemble. A moins que le groupe ne soit en mesure de résister aux tensions provoquées par l’existence d’un conflit entre ses membres, il est peu probable qu’il dure très longtemps.

Les résultats constructifs des conflits

Les conflits, lorsqu'ils sont bien gérés, peuvent être d'une grande valeur pour le groupe. Voici plusieurs des effets potentiellement constructifs d’un conflit :

· Une meilleure conscience des problèmes :

Les conflits nous rendent plus conscients des problèmes qui affectent nos relations avec les autres- quels sont les problèmes, qui est impliqué et comment ils peuvent être résolus.

· Encourager le changement :

Il y a des moments où les choses doivent changer, de nouvelles compétences deviennent nécessaires, et nos vieilles habitudes doivent être modifiées.

· Dynamiser et accroître la motivation pour faire face aux problèmes :

Une sensibilisation aux conflits peut mobiliser une grande quantité d'énergie physique et une concentration psychologique intense, qui à son tour va entraîner une forte motivation à résoudre le conflit et mettre des plans en œuvre.
· Une vie plus intéressante :

Se trouver en situation de conflit suscite souvent la curiosité et stimule l'intérêt. Le désaccord des autres avec vos idées peut vous inspirer à faire des recherches pour en savoir plus sur la question.

·  De meilleures décisions :

Lorsqu‘il y a un désaccord entre des personnes chargées de prendre une décision, cela signifie souvent que la décision va être considérée de manière plus attentive.

· Aider à mieux vous comprendre vous-même :
Être conscient de ce dont vous êtes prêt à débattre et de la façon dont vous agissez en situation de conflit peut vous aider à en apprendre beaucoup sur vous-même.

· Stimuler la créativité :

Le fait de visualiser un problème selon plusieurs points de vue différents permet d’avoir un bon aperçu du problème et favorise le développement de solutions créatives.

· Un sentiment de cohésion et d'identité accru :

Quand un groupe entre en conflit avec un autre groupe sa cohésion augmente et son identité devient plus claire.

· Crever l’abcès :

Une bonne dispute aide énormément à résoudre les petites tensions dans l’interaction avec les autres.

· Les conflits peuvent être amusants :

Lorsqu'ils ne sont pas pris trop au sérieux par les deux parties.
Les conflits commencent souvent avec des opinions divergentes. Le fait d’encourager, dès le départ, une atmosphère de respect et d'écoute mutuelle permet de réduire la probabilité de conflits préjudiciables, et encourage un échange ouvert et honnête d’opinions.

Toutefois, lorsque vous facilitez la recherche d’un consensus, vous pouvez vous retrouver face à une impasse, par exemple lorsque d’importants désaccords émergent concernant l'analyse du problème, les priorités du cluster ou la solution proposée, par exemple.
Que faire face à une « impasse » ?
Vous vous trouvez dans une impasse lorsque les parties prenantes sont incapables d’envisager des solutions efficaces à leur différend ou différences. Les gens se sentent coincés, frustrés, en colère, et désabusés : ils sont tous prêts à se retirer du processus.

En conséquence, ils peuvent soit s'ancrer dans des positions extrêmes et rigides, ou décider de se retirer du cluster. De toute façon, une telle impasse représente un tournant important dans vos efforts de négociation pour trouver une solution au conflit. Dès lors, plutôt que de l’éviter ou de le redouter, le fait de se retrouver dans une impasse devrait être considéré avec calme, patience et respect. Sachez qu’à ce stade vous êtes proche d'une « avancée ».

Exemples de techniques pour sortir d’une impasse :

· Discutez et invitez les participants à suggérer des options.

· Retracez les progrès et résumez les points d'accord et de désaccord.

· Demandez aux gens d’expliquer de manière claire la raison pour laquelle la discussion est bloquée.

· Déterminez la position de chacun (la force de leur opinion).
· Établir un consensus en petits groupes mixtes, puis envoyer leurs représentants rencontrer le groupe des dirigeants du cluster.

· Mélangez les petits groupes, pour créer de nouvelles dynamiques.

· Fixez un délai, puis suggérez de soumettre les propositions à un vote à la majorité après 2 heures. 

· Approfondissez la question en demandant par exemple :

· Vous devez avoir de bonnes raisons pour être en désaccord - pouvez-vous nous les expliquer ?

· Aidez-moi à comprendre votre point de vue, ce qui vous a conduit à cette conclusion ?

· Pouvez-vous nous en dire plus à ce sujet ; comment cette idée répond-elle à notre préoccupation ?

· Que pensez-vous qu’il se passera si nous suivons la solution que vous proposez ?

· Comment cette idée peut-elle être utile ?

· Quels avantages pensez-vous que nous pourrions tirer si nous faisions cela ?

· Quel préjudice pourrait survenir si nous essayons de faire les choses à sa façon ?

· Comment pouvons-nous convaincre les autres que votre idée est la meilleure ?

________________________________________________________

· Faites une pause

· Mettez le processus en pause temporairement, mais établissez un calendrier de suivi

· Donnez au groupe un certain nombre de « devoirs à la maison », auxquels ils doivent réfléchir

· Rencontrez les antagonistes principaux et leur demander, « Qu'est-ce qui pourrait être modifié pour que vous souteniez cette idée ? »
· Réunissez les parties en conflit lors d'une pause et facilitez la résolution des conflits et des problèmes
· Obtenez plus d'informations ou de faits.

       _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

· Rappelez toutes les conséquences humanitaires lorsqu’on ne parvient pas à se mettre d’accord ; combien un accord serait bénéfique pour les populations que vous cherchez tous à aider ; que la relation et la coopération à long terme sont en jeu.

En cas d’impasse inextricable

Que peut-on faire s’il n’est pas possible de régler le problème lors d’un jour donné ? Voici quelques suggestions :

· Mettez-vous d’accord pour vous réunir de nouveau avec plus d'informations ou des participants différents.

· Identifiez les questions controversées, et notez par écrit tous les points pour lesquels les participants se sont déjà mis d’accord.
· Mettez-vous d’accord sur les désaccords : que fait-on maintenant ? A-t-on recours à une médiation, une expertise indépendante, d'autres tests, une conférence de règlement à l’amiable, un arbitrage (consultatif ou contraignant) ? Est-ce dans le meilleur intérêt de ceux que vous représentez et de la population affectée ?

	La gestion des conflits
Reconnaître les symptômes

Quelques symptômes manifestes :

- la colère

- le désengagement

- le fait d’être silencieux

- le langage corporel

- des cliques se forment

- disputes

Quelques symptômes cachés :

- peu d’énergie

- n’assiste pas aux réunions

- arriver en retard / partir en avance
- erreurs

- e ne socialise pas
Action précoce

Sans intervention, le conflit se développe et se propage

Identifier les causes

Quelques sources potentielles de conflit :

- stratégies

(Manque de clarté, pas de vision commune)

- systèmes

(Méthodes de communication)

- structures

(Répartition des responsabilités)

- Culture

(Valeurs différentes)

- personnes

(Personnalités, styles)

Concentrez-vous sur la question ou le problème de base 

(Éviter de « régler de vieux comptes » ou de leur faire « prendre un caractère personnel »)

Considérez chaque point de vue

(Utiliser l'écoute active)

Demandez aux participants de suggérer la voie à suivre

(Mettez l'accent sur les solutions et l’établissement d’un consensus)

Vérifiez que toutes les parties prenantes sont d’accord

(Vérifier à nouveau que tout le monde accepte la résolution du conflit)

	


Rechercher le Consensus dans les clusters 

	Qu'est-ce que la recherche d'un consensus ?

La recherche de consensus insiste sur l’importance de la coopération dans le partage de l'information et l’examen des différends. Elle permet de tester des hypothèses, de remettre en question nos préjugés et de voir émerger de nouvelles idées.

La recherche d’un consensus affecte également la façon dont les membres perçoivent le processus et la valeur de leurs propres contributions.
La recherche du consensus ne veut pas dire consensus – nous parlons ici du processus utilisé pour atteindre un consensus – le résultat n’est pas automatique. Elle peut conduire à d'autres formes de prise de décision, mais son objectif est, généralement, d’obtenir la meilleure solution soutenue par la plupart, voire toutes les parties prenantes.

En quoi la recherche de consensus est-elle pertinente pour les coordinateurs de cluster ?

La capacité à faciliter un processus de recherche de consensus est pertinente pour le Coordinateur du Cluster pour trois raisons principales :
1. La Note d'Orientation précise que « les membres du cluster sont ‘des partenaires égaux’ » et que les coordinateurs de cluster doivent « faciliter un processus impliquant tous les acteurs humanitaires d'une manière collaborative et inclusive axée sur des domaines d'intérêt communs.” La recherche de consensus, de par sa nature, conduit à la collaboration et à l'inclusion. Étant donné que les coordinateurs de cluster n’ont aucun pouvoir hiérarchique sur les autres membres - il est important d’opérer de cette façon.

2.  Les membres du cluster doivent adhérer au processus du cluster si on veut qu’il fonctionne. 99% de la réponse du cluster est mise en œuvre par les membres du cluster – la manière dont il opère est donc particulièrement importante à leurs yeux et ils seront prompts à abandonner le cluster s’il ne répond pas à leurs besoins et leurs priorités. La recherche du consensus est un processus visant à encourager la participation et l'appropriation par les membres.
3. Les urgences humanitaires sont complexes et nécessitent souvent de nouvelles approches et de nouvelles solutions pour remédier aux conditions et aux contraintes spécifiques au contexte en question. Le processus de recherche de consensus, lorsqu’il est bien facilité, peut permettre aux groupes d’élaborer des solutions innovantes à des problèmes complexes.
Qu'est-ce qu'un processus de recherche du consensus ?

Dans un processus de recherche de consensus, des personnes représentant des intérêts divers travaillent ensemble pour trouver une solution mutuellement acceptable.

Un processus de recherche de consensus réussi tient compte de plusieurs principes directeurs :

• Les décisions sont prises en se mettant d’accord plutôt que par un vote majoritaire.

• Tous les intérêts sont représentés ou, au minimum, leurs représentants approuvent la teneur des discussions.

• Les participants sont responsables à la fois envers les personnes qu’ils représentent et envers le processus.

• Un facilitateur impartial gère le processus, veille à ce que les règles de base soient respectées et aide à maintenir un climat productif.

• Les participants partagent la responsabilité du processus et des résultats.

• Le promoteur de l’idée et tous les groupes de parties prenantes s’engagent à mener à bien leur accord.
Quand utiliser une approche de recherche de consensus ?

Une approche de recherche de consensus est plus utile quand :

· Les participants ont des perspectives et de l'information importante à apporter au processus de prise de décisions, de priorisation et de planification

· L’adhésion des participants est la clé de l'engagement, de l'appropriation des décisions et du suivi

· Il existe des doutes et / ou solutions ambiguës concernant la voie à suivre 

· Les solutions nécessitent une action caractérisée par l'interdépendance des parties prenantes

· Le pouvoir, l'information et la mise en œuvre sont fragmentés entre de nombreux intervenants

· Les parties prenantes ont des opinions contradictoires mais l'unité concernant les décisions majeures est une condition nécessaire pour respecter les normes

· De bonnes relations entre les parties prenantes clés seront nécessaires à l'avenir

Quand faut-il éviter d’utiliser une approche de recherche du consensus ?

La recherche du consensus ne convient pas à toutes les situations, notamment lorsque :

· Le problème n’est pas complexe ou que les solutions sont très techniques, sont clairement évidentes, ou que les options sont limitées
· Les normes et les objectifs humanitaires sont compromis ou menacés

· Un autre processus de prise de décision serait plus efficace

· Les parties prenantes sont extrêmement politisées

· Les décideurs ne sont pas présents à la table des négociations

Quels sont les facteurs qui contribuent à la recherche d'un consensus ?

En tant que coordinateur de cluster, vous jouez un rôle clé dans la facilitation d'un consensus. Gardez le groupe concentré sur le problème commun à résoudre.

• Rappelez les objectifs communs.

• Restez calme et respectueux de tous les membres.

• Utilisez l’écoute active et posez des questions.

• Communiquez ouvertement.

• Concentrez-vous sur et explorez les intérêts sous-jacents. Les solutions se trouvent dans les intérêts de chacun - pas dans la position qu’ils adoptent à la table des négociations. Approchez la décision ou la discussion avec un état d'esprit de « résolution de problèmes » plutôt qu’un état d'esprit contradictoire.

• Évitez de diaboliser ceux qui peuvent se révéler difficiles. Utilisez l'écoute active pour comprendre pourquoi ils cherchent à s’opposer ou à résister aux actions/décisions du groupe.

• Faites confiance au processus – ayez confiance en votre capacité à parvenir à un accord et instaurer cette confiance au sein du groupe.

• Identifier et développer des « zones d'accord » - ce sont les domaines et les priorités sur lesquels le groupe s’est déjà mis d'accord.
• Divisez les grands groupes en petits groupes chargés de responsabilités spécifiques. Il est plus facile de travailler sur un accord avec un petit groupe de représentants (6-8 personnes).


	Lignes directrices

· Faire confiance. Ceci n’est pas une compétition ; tout le monde doit pouvoir exprimer ses idées et ses opinions.

· Assurez-vous que tout le monde comprend le sujet / problème. Lors de la recherche de consensus assurez-vous que tout le monde suive, écoute et comprenne l'autre.

· Tous les membres doivent contribuer en faisant part de leurs idées et de leurs connaissances sur le sujet.

· Restez concentrés sur la tâche.

· Vous pouvez être en désaccord, c’est même sain. Cependant, vous devez être flexible et être prêt à concéder certaines choses pour parvenir à un accord.

· Mettez la question des personnalités de coté. Il n’est pas possible d'être en désaccord avec quelqu’un juste parce que vous ne l'aimez pas.

· Prenez du temps pour le processus. La rapidité n’est pas un signe de qualité. Le processus de pensée doit être élaboré.

___________________________

Observations ou actions :
Options de prise de décision

·   Utilisez un style directif pour la prise de décision lorsque des décisions sont nécessaires très rapidement, en situation de crise, par exemple, et lorsqu’une personne est en mesure de prendre des décisions de manière efficace.

·   Utilisez la délégation pour augmenter l'efficacité et maximiser la contribution de chaque membre de l'équipe.

·   Utilisez le vote à la majorité pour inclure un grand nombre de personnes pour un coût relativement faible.

·   Mais utilisez le consensus lorsque vous souhaitez des contributions, un investissement et un suivi de haute qualité.
_____________
Procédure pour obtenir un consensus

1. Mettez-vous d'accord sur vos objectifs, vos attentes et les règles à suivre pour la tâche / projet en question (voir les directives ci-dessus).

2. Définir le problème ou la décision qui doit être prise par consensus.

3. Déterminez ce qui doit être fait pour parvenir à une solution.

4. Réfléchissez en commun à des solutions possibles.
5. Discutez des avantages et des inconvénients de la liste affinée des idées / solutions.

6. Ajustez et affinez l'idée convenue / solution de sorte que tous les membres du groupe soient satisfaits du résultat.

7. Prenez votre décision. S’il n’y a pas de consensus, examinez et / ou répétez les étapes une à six.

8. Une fois que la décision a été prise, agir sur ce que vous avez décidé.

	Ressources supplémentaires recommandées :

http://state.nd.us/epm/training/docs/e102-presentation-notes.pdf
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2.3 USB Résolution du Conflit es Consensus
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