Maitriser I'art de
résoudre les
conflits en
entreprise

VVotre guide pour reussir I'examen
et faire la difféerence dans votre

future carriere.
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Bienvenue dans ce guide ! Nous sommes
ravis de faire ce chemin avec vous.

Parler de ‘litiges’, de ‘tribunaux’, de ‘procédures’... on sait que

ca peut sembler un peu intimidant au premier abord. On
est passés par |a aussi.

Notre objectif est simple : vous montrer que derriere ces
mots se cache une logique tres claire, un 'escalier’ que vous
allez apprendre a monter pas a pas.

Cette compétence n'est pas juste une ligne sur votre CV ou
uu un chapitre a réviser. C'est un véritable atout qui vous
permettra de gérer des situations complexes avec calme et
efficacité tout au long de votre carriere.
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La clé de tout : LEscalier de Reglement des Litiges

Q JUGE
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O MEDIATION /
, . CONCILIATION
O O
w1
NEGOCIATION

Le principe est simple : on privilégie toujours les solutions amiables. On ne monte a
['étage supérieur que si nécessaire. C'est le principe de subsidiarité.
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NEGOCIATION

Montons la premiere
marche : La Negociation

Qu'est-ce que c'est ? Une discussion directe entre les
personnes ou entreprises concernées pour trouver une
solution ensemble.

:j Rapide : Pas d'intermédiaire, pas de calendrier imposé.

Gratuit : Pas de frais de procédure ou d’honoraires de
tiers.

@] Confidentiel : Ce qui se dit reste entre les parties.

Le "Plus” Stratégique

Le point le plus important pour votre avenir : cette approche
préserve la relation commerciale. Un client ou un fournisseur
avec qui on a négocié intelligemment reste un partenaire.
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La négociation, en pratique,

ca ressemble a quoi ?

Situation La Voie de la Négociation
ﬁg (> Q< f’? - i
Un propriétaire et son Avant de lancer une procédure
locataire sont en désaccord formelle, ils s'appellent, échangent des
sur le montant des e-mails et se rencontrent pour
charges locatives. discuter des factures. lls cherchent un

terrain d'entente directement.

Résultat Possible

>
Y

s trouvent un accord sur un

échéancier de paiement et

évitent un conflit plus lourd.
La relation est préservée.
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Et si ¢a ne suffit pas ?
On monte a la deuxieme
marche : La Médiation

@ Cette étape peut sembler un peu plus formelle, mais
vous allez voir, son principe est trés simple et

MEDIATION / incroyablement efficace. Quand le dialogue est

CONCILIATION bloqué, on fait appel a une aide extérieure.

La médiation ou la conciliation, c'est |'intervention
d'un tiers neutre, impartial et mdependant qui aide
les parties & trouver ELLES-MEMES une solution.

a'EI Volontaire : Personne ne peut vous forcer a
3:30 entrer en médiation.

Confidentiel : Tout ce qui est dit en médiation
ne peut étre utilisé plus tard au tribunal.
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La médiation : une simple formalité
ou un outil vraiment efficace ?

7%

C'est le taux de réussite des
mediations en matiere civile
et commerciale.

Source: Centre de Médiation et d'Arbitrage
de Paris (CMAP), 2020.

Ce que ce chiffre signifie pour vous:

» Plus de 2 fois sur 3, faire appel a un mediateur permet de résoudre le conflit et d'eviter le tribunal.
» C'est la preuve que les solutions amiables ne sont pas une perte de temps, mais un investissement strategique.
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Un exemple concret de
meédiation en entreprise

Situation:

Un client important est tres mécontent d'un retard de
livraison qui a pénalisé sa propre production.

Le dialogue avec son fournisseur est tendu.

La Voie de la Médiation:

Pour éviter un procés colteux et la perte d'un client
stratégique, ils décident ensemble de faire appel a un
médiateur professionnel.

Le Role du Médiateur :
Il ne décide pas qui a tort ou raison. Il facilite la
communication, aide chacun a comprendre les

contraintes de l'autre, et les guide vers une solution (ex:

une remise commerciale, un nouvel echéancier de
livraison).

Client

v

Fournisseur

\%

Client

Fournisseur
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La derniere marche,
le dernier recours:
Le Juge

Le Contexte : On arrive ici uniguement si la
neégociation ET la médiation ont échoué. C'est la
fin du processus amiable.

Changement Radical :

e |ci, ce n'est plus vous qui décidez. C'est un
juge qui va trancher le litige.

e Sa décision est contraignante et executoire :
elle s'impose a vous, et si besoin, la force
publique peut la faire appliquer.

e La procédure est publique.
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Le recours au juge : un cout en temps et en argent a ne pas sous-estimer

12 2 18 mois

Durée moyenne d’une procédure devant le tribunal de commerce

E Source: Ministére de la Justice, Chiffres Clés 2021, Q
® o oo =

LI L
Au-dela du temps :
Coduts Financiers: Frais @ Coit Humain: Energie et Cout Commercial: La relation
% d'avocats, frais d'expertise, stress mobilisés par le @ avec |'autre partie est presque
etc. conflit. toujours définitivement rompue.
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Suivons un cas concret, de la premiere a la derniére marche
Scénario : Un désaccord sur une facture entre deux entreprises

Marche 1:

Neégociation

Echec

Marche 2:
Médiation

Echec

Marche 3:
Juge

Le service comptable de I'entreprise A appelle |'entreprise B
pour discuter d'une facture qu'elle conteste. Ills echangent
des documents, mais ne trouvent pas de terrain d'entente.

Pour préserver leur relation commerciale de longue date, les
directeurs des deux entreprises font appel a un médiateur
du Centre de Médiation et d'Arbitrage. Apres deux sessions,

aucun accord n'est trouve.

En dernier recours, I'entreprise A, estimant étre dans son
droit, saisit le tribunal de commerce pour obtenir le
paiement de la facture.
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L'erreur la plus frequente
(et que vous ne ferez plus)

AN

Marche 3

L'Erreur a Eviter Absolument
Saisir directement le juge sans avoir tenté sérieusement les modes amiables.

Pourquoi est-ce une mauvaise stratégie ?
e C'est souvent contre-productif : cela crispe immédiatement les positions et rend tout accord impossible.
« C'est coliteux en temps et en argent, comme nous l'avons vu.
e Dans certains cas, c'est méme irrecevable : |a loi impose parfois une tentative de conciliation ou de
médiation avant de pouvoir saisir un juge.
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Ce qu'il faut retenir pour votre avenir professionnel

Les 3 Idees-Cles a Emporter

toujours ce réflexe : commencez par la

1 Pensez "Escalier" : Face a un conflit, ayez
marche la plus simple, la négociation.

Marche 2 :

WIS Eu el L'Amiable est Efficace : La médiation n'est
pas un signe de faiblesse, mais une preuve
d'intelligence stratégique. Les chiffres le

agele 1 prouvent (70% de réussite !).
Negociation

un outil puissant, mais a n'utiliser que
lorsque toutes les autres portes sont
fermées.

3 Le Juge en Dernier Recours : Le tribunal est
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Pour aller plus loin:
le monde des MARD

e |'escalier que nous venons de monter
ensemble fait partie de ce que les
professionnels appellent les MARD : les Modes
Alternatifs de Reglement des Differends.

+ décision
contraignante

» Ce concept englobe la négociation, |a Negoeation |y
mediation, la conciliation, mais aussi une autre
methode : I'arbitrage (ou un arbitre privé rend
une décision qui s'impose aux parties, un peu
comme un juge prive).

e Retenir cet acronyme, MARD, vous sera utile. |l
montre que vous comprenez I'éventail des
solutions qui existent avant le conflit judiciaire.
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Votre ascension ne fait que
commencer

Maitriser cet 'escalier, ce n'est pas seulement connaitre une procédure. C'est savoir désamorcer
une crise, préserver une relation, et transformer un probléeme en une solution constructive.

C'est cette capacité a naviguer la complexité avec intelligence qui fera de vous des professionels
recherchés et respectés.

Vous avez maintenant les clés. Nous sommes convaincus que vous saurez les utiliser avec brio.
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