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BRISE GLACE

Est-ce que la job d’OC est 
parfois difficile? En quoi?

Est-ce que ça vient des 
situations, des personnes? 
D’autres sources?



1. Des personnalités    

difficiles

Contenu inspiré de la formation continue de 

l’UQO, « Travailler avec les personnalités 

difficiles: passer de la confrontation à la 

collaboration » (Martin Villeneuve, 2022)

Autre réf.:À la rencontre de la relation d’aide difficile : approches inspirantes 

pour les professionnels de la santé et des services sociaux | Presses de 

l'Université Laval 

https://www.pulaval.com/livres/a-la-rencontre-de-la-relation-d-aide-difficile-approches-inspirantes-pour-les-professionnels-de-la-sante-et-des-services-sociaux
https://www.pulaval.com/livres/a-la-rencontre-de-la-relation-d-aide-difficile-approches-inspirantes-pour-les-professionnels-de-la-sante-et-des-services-sociaux
https://www.pulaval.com/livres/a-la-rencontre-de-la-relation-d-aide-difficile-approches-inspirantes-pour-les-professionnels-de-la-sante-et-des-services-sociaux
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La communication consciente est fondée sur 
l’approche en « communication non violente » de 
Marshall Rosenberg, docteur en psychologie, et intègre 
les travaux d’Antonio Damasio, Daniel Goleman, David 
Servan-Schreiber, Mihaly Csikszentmihalyi et d’autres 
chercheurs. 

La communication consciente est une démarche 
concrète : 

• qui permet d’aborder et de résoudre

 des situations complexes 

• en favorisant la synergie entre les 

individus 

• et la cohérence dans l’action.

1. Des personnalités difficiles

Réf.: Groupe Conscentia

https://www.groupeconscientia.com/uploads/DOC_CommunicationConsciente.pdf
https://www.groupeconscientia.com/uploads/DOC_CommunicationConsciente.pdf


Un processus en 4 étapes : 

1. D’abord par une OBSERVATION précise de la 
situation, du contexte. 

2. La deuxième étape consiste à distinguer les 
SENTIMENTS, les émotions des jugements et des 
interprétations et faire émerger par une prise de 
conscience fine quels sont les sentiments et les 
émotions qui sont stimulés. 

3. Ensuite on apprend à être attentifs aux BESOINS qui 
sont révélés. 

4. Ce processus enfin, nous apprend à exprimer ce 
que nous désirons sans susciter l'hostilité : la 
DEMANDE. 

1. Des personnalités difficiles

Réf.: Groupe Conscentia

Pour des rappels le fun: L’apprenti girafe sur FB ou Instagram

https://www.groupeconscientia.com/uploads/DOC_CommunicationConsciente.pdf
https://www.groupeconscientia.com/uploads/DOC_CommunicationConsciente.pdf


1. Des personnalités difficiles

(Martin Villeneuve, UQO, 2022)



En organisation 
communautaire, quels sont 
vos outils? 
• Se rapprocher de la personne pour mieux la 

connaitre

• Choisir ses batailles

• Comprendre pourquoi elle agit ainsi

• Lui demander: « Si tu étais à ma place, que ferais-

tu? »

• Développer un lien de confiance

• Utiliser ses forces

• Humour

• Prendre du recul

1. Des personnalités difficiles



Pour compléter, nos 
propositions: 
• Écoute active

• Reconnaître les besoins de la personne liste 

d’émotions/sentiments et besoins 

• Respect

• Relation de confiance

• etc.

1. Des personnalités difficiles

https://www.groupeconscientia.com/uploads/DOC_Liste_EmotionsSentiments.pdf
https://www.groupeconscientia.com/uploads/DOC_Liste_EmotionsSentiments.pdf


2. Des employés 

difficiles



Être « gestionnaire » le rôle 
versus les compétences et 

les aptitudes. 

La responsabilité, pouvoir, 
et la motivation

2. Des employés difficiles



La prévention
Exemples:

• Clarté concernant la responsabilité d’employeur, la 

circulation d’information et les rôles et pouvoirs de gestion 

RH entre C.A. et direction

• Politiques (ex: conditions de travail, prévention du 

harcèlement, etc.)

• Rencontres d’équipe

• Rencontre d’évaluation du rendement

• Tenue de dossier de la personne salariée

• Etc.

2. Des employés difficiles



La discipline et le 
congédiement

2. Des employés difficiles

https://lafortunecadieux.com/wp

-

content/uploads/2019/10/Louise

-Cadieux-La-discipline-et-le-

cong%C3%A9diement.pdf

https://lafortunecadieux.com/wp-content/uploads/2019/10/Louise-Cadieux-La-discipline-et-le-cong%C3%A9diement.pdf
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Jusqu’où vous 
rendez-vous avant de 

référer?

2. Des employés difficiles

Référence: https://ordrecrha.org/

https://www.barreau.qc.ca/fr/trouver-un-avocat/

https://www.cnesst.gouv.qc.ca/fr

N.B.:Service Québec a souvent des programmes de financement pour un diagnostic organisationnel, la 
redéfinition des postes, le développement des compétences des gestionnaires, la relève, etc. 
Ils peuvent proposer à l’organisation des professionnels mais l’organisation reste autonome dans le 
choix de la personne retenue.

https://ordrecrha.org/
https://www.barreau.qc.ca/fr/trouver-un-avocat/
https://www.barreau.qc.ca/fr/trouver-un-avocat/
https://www.barreau.qc.ca/fr/trouver-un-avocat/
https://www.barreau.qc.ca/fr/trouver-un-avocat/
https://www.barreau.qc.ca/fr/trouver-un-avocat/
https://www.cnesst.gouv.qc.ca/fr


3. Membres difficiles



Un cas de figure

Des membres du C.A. qui estiment qu’un 

administrateur est problématique et veulent 

l’expulser du C.A.

3. Des membres difficiles



Différentes avenues?

- Communication / résolution de conflit ou différend

- Formation

- La destitution en AGE

- La sanction à titre de membre de l’organisme

- La fin du mandat (dissolution, décès, disqualification, 

expiration du mandat, ordonnance de la cour, 

démission, destitution)

- Autres?

https://apps.gestionweblex.ca/doc-list/handlers/document.ashx?documentid=4f56d247-a515-

4ede-aeb9-f5fdfd1f6b8a

3. Des membres difficiles
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Conflits 

et médiation

Contenu inspiré de la formation continue de 

l’Université de Sherbrooke, « Médiation civile, 

commerciale et en milieu de travail » (2025) 

et du « Cursus en médiation » (2026) du 

Groupe Conscientia

https://www.usherbrooke.ca/formation-continue/programmation/activite/mediation-civile-commerciale-travail/1901/
https://www.usherbrooke.ca/formation-continue/programmation/activite/mediation-civile-commerciale-travail/1901/
https://www.usherbrooke.ca/formation-continue/programmation/activite/mediation-civile-commerciale-travail/1901/
https://www.usherbrooke.ca/formation-continue/programmation/activite/mediation-civile-commerciale-travail/1901/
https://www.groupeconscientia.com/contenu/formation.html
https://www.groupeconscientia.com/contenu/formation.html
https://www.groupeconscientia.com/contenu/formation.html
https://www.groupeconscientia.com/
https://www.groupeconscientia.com/


Conflits et médiation 

La médiation c’est quoi?

Réf.: Cadre de référence du RQIIAC (p.94 Tableau 9.1)



Conflits et médiation

1. Arbitrage
2. Conciliation
3. Facilitation
4. Traduction
5. Sensibilisation/Conscientisation 
6. Négociation
7. Dialogue assisté
8. Coaching conseil
9. Dialogue restauratif (justice réparatrice)
10. Cercles de dialogues
11. Médiation dans toutes ses formes 

Divers modes de prévention et 
de résolution de conflit



Quelques informations

Conflits et médiation

Réf.: https://www.justice.gc.ca/fra/pr-rp/sjc-csj/sprd-dprs/rd-dr/index.html
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Gradation du conflit

2. Des employés difficiles

Réf.:https://www.justice.gc.ca/fra/pr-rp/sjc-csj/sprd-dprs/rd-dr/index.html 

https://www.gordon-crossings.com/escalade-du-conflit-le-modele-glasl/


Cycle de vie du conflit

Conflits et médiation 

Réf.: https://www.irenees.net/article374_fr.html

 

https://www.irenees.net/article374_fr.html


Conflits et médiation

Conflit: Opposition qui peut donner 

naissance à une contestation de 

plusieurs formes.  C’est à ce 

niveau que se situe le médiateur

Litige : Conflit 

judiciarisé. Ici on va 

au tribunal.

Litige versus conflit



Conflits et médiation 

Quand on dit médiation, qu’est-ce 
que ça vous dit?



Conflits et médiation

• Processus de règlement des différends fait par 
les parties aidées d’un tiers neutre qui facilite la 
construction d’un accord

• Créatif

• Qui satisfait les besoins et les intérêts communs

• Fondé sur les principes de négociation et de relation

• Ce n’est pas :
• Un compromis

• Déterminer qui a raison et qui a tort

• En CNV: l’Art de la réconciliation

Définitions médiation 



Conflits et médiation

1. Le récit

2. Les besoins

3. L’idéation

4. L’entente

On tend à ce que les parties reconnaissent que 
LA Vérité n’existe pas et que chacun est 
responsable d’une partie du conflit.

Les 4 étapes de la médiation



Introspection



Selon vous, quels sont les 
conditions/caractéristiques pour être un bon 
accompagnateur dans un conflit ?

Conflits et médiation

• Bonne écoute

• Circonscrire le conflit

• Ne pas chercher à résoudre le conflit, 
c’est aux parties prenantes de décider si 
elles veulent le faire et agir

• Être calme et posé (l’inverse d’impulsif)

• Dédramatiser, ce n’est pas l’unique fois 
pour sauver le monde!! 



Conflits et médiation

Au-delà des qualités nommées

• Prendre soin de soi

• Être conscient de ses biais cognitifs

• Développer sa capacité d’être en présence

• Reconnaître ses limites

Le principe dialogique c’est faire en sorte que 
deux logiques qui s’ignorent , vivent ensemble.

Être un bon accompagnateur

Réf.: Elvis Grahovic (2018), Le Savoir-être des médiateurs : Améliorer 

l'éthique professionnelle par la pleine conscience

https://www.shortcogs.com/


Conflits et médiation

Exemples de biais:  
• Biais de confirmation – Trouver que l’information qui va dans le 

sens de ce qu’on pense à plus de poids, on s’en souvient plus
• L’Aversion de la perte – Ex: épicerie, ne pas prendre le 25sous 

mais ne pas vouloir acheter un sac
• Dévaluation réactionnelle – Si je pense que l’autre est méchant, je 

percevrai son offre comme mauvaise.  Une stratégie: « Qu’elle 
serait pour vous une bonne offre? »

• Biais d’attribution: Envers moi-même - Si succès c’est grâce à moi 
et si échec, attribution à un facteur externe versus envers autrui, 
c’est l’inverse, succès externe, échec interne

Quand je sais que j’ai une tendance à un biais, RALENTIR!!! Poser des 
question objectives, être honnête avec soi-même. Parler à ses 
collègues ou des gens en qui j’ai confiance



Conflits et médiation

Être un bon accompagnateur

https://www.cisss-

lanaudiere.gouv.qc.ca/fileadmin/internet/cisss_lanaudiere/Documentation/Sante_publique/2022/Ethique_

et_organisation_communautaire_2022.pdf

https://www.cisss-lanaudiere.gouv.qc.ca/fileadmin/internet/cisss_lanaudiere/Documentation/Sante_publique/2022/Ethique_et_organisation_communautaire_2022.pdf
https://www.cisss-lanaudiere.gouv.qc.ca/fileadmin/internet/cisss_lanaudiere/Documentation/Sante_publique/2022/Ethique_et_organisation_communautaire_2022.pdf
https://www.cisss-lanaudiere.gouv.qc.ca/fileadmin/internet/cisss_lanaudiere/Documentation/Sante_publique/2022/Ethique_et_organisation_communautaire_2022.pdf
https://www.cisss-lanaudiere.gouv.qc.ca/fileadmin/internet/cisss_lanaudiere/Documentation/Sante_publique/2022/Ethique_et_organisation_communautaire_2022.pdf


Conflits et médiation

• Se détacher de la volonté d’arriver à une 
entente

• Rétablir le lien relationnel

• Arriver à une compréhension de la situation 
telle que vue par l’autre partie

Une médiation réussie



Conflits et médiation

Institut de médiation et d’arbitrage du Québec- IMAQ:

• Accréditation

• Banque de ressources

• Autres modes de PRD – Prévention des règlements et 
des différends

• Outils

• Formation

• Bien d’autres

Pour aller plus loin

https://imaq.org/

https://imaq.org/


Crises
Qu’est-ce qu’une crise? Est-ce grave?
• Elle arrive par surprise et rarement au bon moment

• La Crise c’est la vie

• C’est un déséquilibre

• Ce n’est pas positif ou négatif, c’est ce à quoi ça mène qui est 
intéressant

• C’est une occasion de renégocier des règles implicites ou explicites 

• C’est souvent un levier pour aller plus en profondeur dans des 
réflexions.



Cycle

Les crises



Relation face au 

« Difficile »



Accepter d’être un humain

Relation face au « Difficile »



Nos « plus 
belles »/ « Pires » 

erreurs

Relation face au « Difficile »

Pour aller plus loin
• Conflit de valeur et souffrance au travail 

https://journals.openedition.org/ethiquepublique/119
https://journals.openedition.org/ethiquepublique/119


Trouver son propre 

chemin



Son propre chemin

Principal défi:

Un cadre, ses propres couleurs de 
territoire, de RLS, d’équipe et 
d’individu



Son propre chemin



Conclusion 

Avec quoi ressortez-vous de 

la formation ?
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