En entreprise, le conflit
n’'est pas un eéchec. C'est
une réalite a maitriser.

Vous vous preparez a piloter des projets
passionnants. Et qui dit projet, dit collaboration,
visions différentes, parfois méme des intéréts
divergents... et donc, potentiellement, des conflits.

Ca peut faire un peu peur au début, et c’est tout a
fait normal.

Mais la bonne nouvelle, c'est que la gestion de ces
situations n'est pas un talent inné. C'est une
compeétence, une methode que l'on apprend, et qui
fera de vous un professionnel respecté et efficace.
Nous sommes la pour vous donner les clés.
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Voyez-vous comme
un chef d’orchestre.

Gérer un conflit, ce n'est pas faire taire les
instruments. C'est les faire jouer ensemble
pour créer une symphonie.

Chaque partie prenante (vos collaborateurs,
vos clients, vos actionnaires...) a sa propre
partition, ses propres objectifs.

Votre role, en tant que manager, sera
d'écouter chacun, de trouver I'harmonie
parfaite et de guider tout le monde vers un
objectif commun.

Pour cela, il vous faut une méthode. Une
partition claire. Nous allons vous la donner.

et
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Le chef d'orchestre (Le manager)...

@}) ...ecoute chaque instrument (cartographie les
acteurs).

W ...identifie les fausses notes (les tensions).
éIé ...ajuste les tempos et volumes (il arbitre).

(({T})) ..communique sa vision (il communique la décision).

‘ L~/ ..sassure que la performance est réussie (il suit les
résultats).
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analyse et la structure de votre reussite a I'examen. Chaque étape est essentielle.

Votre partition pour réussir :
la méthode en 5 étapes logiques.
Voici votre feuille de route. Mémorisez bien cette séquence, elle est la colonne vertébrale de votre

3. Arbitrer
..*" h"*.

2. ldentifier
les tensions




Etape1:
w Cartographier

les acteurs.

C'est la base de tout. Avant d'agir, il faut
comprendre qui est dans la piéce et ce que
chacun veut vraiment.

- QUOI ? (Inter Bold) Lister toutes les parties
prenantes concernées par la situation (internes
et externes).

- POURQUOI ? (Inter Bold) Pour avoir une vision
d'ensemble et n'oublier personne. Omettre un
acteur clé peut faire échouer tout le processus.

- COMMENT ? (Inter Bold) Pour chague acteur,
identifiez sa position (pour, contre, neutre) et
surtout, ses intéréts profonds (ses motivations,
ses craintes, ses attentes).

Mise en pratique : Projet de délocalisation

Actionnaires : Pour
(Intérét : rentabilité,
reduction des colts).

Salariés : Contre
(Intérét : sécurite de
I'emploi, conditions

de travail).

Clients : Indifferents
(Interét : qualité et prix
du produit).

e

Collectivites locales : Contre
(Intérét : emploi local,
attractivité du territoire).



Etape 2 : Identifier
les tensions.

Maintenant que vous savez qui joue, il faut reperer
ou la musique sonne faux. C'est ici que le vrai
conflit se révele.

e QUOI?
Mettre en évidence les points de divergence et de
convergence entre les intéréts des différentes

parties prenantes.

« POURQUOI ?
Pour comprendre la nature exacte du probleme. Le
conflit ne nait pas de la position ("je suis contre"),
mais de l'incompatibilité des intéréts ("ma sécurité
d'emploi s'oppose a votre recherche de rentabilite").

e COMMENT ?
Croiser les intéréts identifiés a I'étape 1. Cherchez les
oppositions directes.

Mise en pratique : Projet de délocalisation

TENSION
PRINCIPALE

Intérét Intérét Social

(Salaries &
Collectivités)

Ecnnnmique
(Actionnaires)

TENSION
PRINCIPALE

Lintérét economique des actionnaires (maximiser le
profit) est en conflit direct avec l'intérét social des
salariés et des collectivités locales (préserver
I'emploi).
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Etape 3 : Arbitrer pour
trouver la meilleure voie.

Mentor : “Prendre une decision peut faire peur, mais
ce n'est pas un coup de poker. C'est un processus
logique pour trouver le compromis le plus juste et le
plus viable.”

- QUOI ? Evaluer les différentes solutions possibles et
choisir la plus pertinente en fonction de criteres

objectifs.

- POURQUOI ? Pour que la decision soit défendable,

équilibrée et alignée avec la stratégie de l'entreprise.

- COMMENT ? Utiliser une matrice de décision
multicritére est une excellente méthode. On évalue
chaque option (ex : ne pas délocaliser, délocaliser
partiellement, délocaliser totalement) selon des
criteres pondéreés (codt, impact social, risque, etc.).

V¥ N

Mise en pratique : Projet de
délocalisation

Impact

Co(t Social Risque
Option A: o) . & e
Statu Quo + ) +
Option B: 4

o Délocalisation ® Pa

Partielle
Option C: 'S 4
Délocalisation

b i e @

Totale

L'entreprise pourrait arbitrer en faveur
d'une délocalisation partielle, un
compromis qui limite l'impact social
tout en réalisant des économies.




(@‘; Etape 4 : Communiquer
> pour expliquer et
embarquer.

Mentor: “Une décision brillante, mais non
expliquée, sera toujours percue comme une
mauvaise déecision. La communication est I'acte
managérial qui donne du sens.”

- QUOI ? Préparer et déployer une stratégie de
communication claire et adaptée a chaque partie
prenante.

- POURQUOI ? Pour informer, rassurer, justifier la
décision, et gérer les attentes. L'objectif est de
maintenir la confiance et de minimiser les
résistances.

- COMMENT ? Trois phases clés : Informer

(annoncer la decision), Négocier (discuter des

modalités d'application, ex : plan social),

Formaliser (acter les accords par écrit).

y N

Mise en pratique : Projet de
délocalisation
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Informer : Négocier : Formaliser :
Communication Ouverture de Signature d'un
transparente envers discussions avec les accord social.
les salariés sur syndicats sur un plan
I'arbitrage rendu. & accompagnement.
. o N\ 7 N\ v
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Communication transparente envers
les salariés sur l'arbitrage rendu, et
ouverture de négociations avec les
syndicats sur un plan
d'accompagnement.




Etape 5 : Suivre pour
~"] garantir le succes a
long terme.

Le travail n'est pas terminé une fois la décision
annonceée. Le vrai leadership, c'est de s'assurer que
la solution fonctionne et de ['ajuster si necessaire.

- QUOI ? Mettre en place des indicateurs pour
mesurer les impacts de la décision et vérifier que les
objectifs sont atteints.

- POURQUOI ? Pour s'assurer de l'efficacité de la
solution, corriger les effets imprévus et prouver la
pertinence de l'arbitrage.

- COMMENT ? Via des tableaux de bord, des
enquétes de climat social, des comités de suivi, etc.

Mise en pratique :
Projet de délocalisation

KPIs Financiers Climat Social Reconversion

nmo

KPls Financiers

Climat Social

Enquéte de moral Taux d'achévement
éleve

Budget respecté

Suivi du budget de la nouvelle usine, mesure
de la productivité, mais aussi enquéte sur le
moral des équipes restantes et suivi de la
reconversion des salariées licenciés.

a  \




Cette méthode n’est pas un simple exer--
ciceaCest un out11 utilisé au plus haut

. pT . A

Ces 5 etapes que nous venons de voir ne sont pas
juste un plan pour votre examen. C'est la Ioglque.
méeme qui permet aux plus grandes entreprises de
naviguer dans des crises qui auraient pu les
detruire. Regardons ensemble deux exemples
emblématiques ou la gestion des parties prenantes
était la clé de la survie ou de l‘échec.
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Cas d’école mondial :
Le ‘Dieselgate’ de Volkswagen (2015).

Une crise majeure révélant un conflit massif entre les intéréts de I'entreprise et ceux de
presque toutes ses parties prenantes.

it

Cartographie explosive : L'entreprise a dii faire face simultanément aux gouvernements
(régulateurs), clients (trompés), actionnaires (chute du cours), employés (image, emploi)
et ONGs.

Tensions extrémes : Confiance vs. Rentabilité. Légalité vs. Performance.

NS1)

Arbitrages colossaux : Décisions de rappeler des millions de veéhicules, payer des amendes
records, et changer toute la stratégie vers I'électrique.

Communication de crise : Une communication intense sur plusieurs années pour tenter,
difficilement, de restaurer la confiance.

E Suivi permanent : Nouveaux processus de contrdle interne et reporting de
v) transparence.

S It

R

Lecon : Une mauvaise gestion initiale des parties prenantes (privilégier les actionnaires au

détriment des clients et des régulateurs) a mené a une crise existentielle.




Lecon de complexite :
Le projet de Notre-Dame-des-Landes.

Un exemple emblématique de la paralysie d'un projet due a un conflit de parties prenantes
aux intéeréts irréconciliables pendant des décennies.

o o = Les associations
. I;ta;c Sl o if] LI environnementales :
ggﬁgg?ement N ap Contre la destruction d'un
fEEa e : 72 : écosystéme
infrastructures. SIvs y :
o T v ﬁ Les agriculteurs : Contre
i _ =7 rﬁ.ﬁ\ la perte de leurs terres.
Les collectivités il . =
locales : Divisees Les entreprises de
entre partisans et Lo construction : Pour les
opposants. 1% i 9 contrats et I'activité.

Lecon : Quand les intéréts sont aussi nombreux et divergents, et que l'arbitrage politique ne parvient
pas a s'imposer, le projet ne peut aboutir. Cet exemple montre a quel point I'étape 1 'Cartographier' et

'étape 3 ‘Arbitrer' sont cruciales.




Pour le jour J : votre

F o\

copie parfaite est deja
structuree.

Pas de panique devant la feuille blanche. Vous avez déja le
plan de votre réponse. Faites-nous confiance, c'est la clé
pour avoir une excellente note.

1. Structurez votre réponse en 5 paragraphes. Un
paragraphe = une étape de la méthode. C'est simple, clair
et ca montre au correcteur que vous maitrisez la logique.

2. Ne sautez AUCUNE étape. C'est l'erreur la plus
fréquente. Méme si une étape vous semble évidente,
formalisez-la. C'est en sautant une étape qu'on perd des
points, jamais en suivant le plan.

3. Appuyez-vous sur le cas. Appliquez chague étape aux

informations données dans le sujet.

Etape 5 : Suivre




Au-dela de l'examen : vous apprenez a
devenir un manager responsable.

Entreprise Responsable

Economique Environnemental

ﬁ

Ce que vous venez d'apprendre dépasse largement le cadre de votre BTS. Cette méthode en
5 etapes est le cceur du management moderne et de la RSE (Responsabilité Sociétale des
Entreprises). Savoir écouter toutes les parties prenantes, savoir arbitrer avec justesse entre
des intéréts économiques, sociaux et environnementaux... ce n'est pas seulement une
technique. C'est ce qui fera de vous un manager, un leader, que I'on respecte et que I'on suit.
C'est la compeétence qui a le plus de valeur pour votre avenir.




