3.6

Négociation et désescalade
dans le cadre de 'ONU-PE



Acquis

Comprendre les tfechniques de négociation

= Comprendre les tfechniques de désescalade



Contenu du cours

= Définitions : Négociation, médiation et arbitrage
= But, principes et étapes de la négociation
= Les signes d'escalade

= Technigues de désescalade



Définitions

Négociation

Processus informel ou formel, par lequel les parties parlent
activement de leur conflit dans le but de parvenir d un accord et

de régler leurs problemes.



Médiation
Une « négociation facilitée », dans laguelle un tiers indépendant aide

les belligérants a régler leurs problemes, sans leur imposer de décision.

= |l s'agit d'un processus verbal, structuré et interactif qui fait appel @

un médiateur pour aider a trouver un accord possible.



Arbitrage

Une procédure dans laquelle les parties en conflit acceptent qu'une
ou plusieurs personnes prennent une décision sur le litige apres avoir
recu des preuves et entendu des arguments. L'arbitrage est different
de la médiation car 'arbifre neutre est habilité a prendre une décision

sur le litige.

Le personnel de 'ONU-PE ne joue pas le role d'arbitre



But des négociations dans le cadre de 'ONU-PE

|dentification des zones de conflit/différend
Soutenir la prévention des escalades

Ameéliorer 'engagement dans les zones de

conflit/difféerend

Encourager la résolution des conflits/differends £ 2\

Empécher la résurgence des conflits/différends S 2 P S




Principes de négociation

Comprendre votre mandat

Comprendre les intéréts des personnes/groupes
Comprendre le contexte culturel

Participation volontaire

Confidentialité, bonne foi
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Conseils généraux pour la conduite d'une négociation




Activité pédagogique

Négociation :
VENDEURS contre ACHETEURS



Escalade

L'effet du stress sur la communication

= Les personnes stressées peuvent devenir reactives a divers stimuli

= Les réactions peuvent étre positives (focalisé) ou négatives (colere)
= Sileur réponse est négative et rend la communication difficile, on

parle d’escalade



Escalade

Les signaux indiquant une escalade peuvent étre les suivants :

=Serrer les poings ou les dents

Un changement dans le contact visuel
"La personne adopte une attitude agressive

Comportements perturbateurs ou éclats de voix

=Refus de parler & une personne ou de |la saluer

Changements dans la maniere il est fait allusion & une personne
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Techniques de désescalade

Pour réussir  désamorcer une situation tendue, il faut se maitriser
et reagir calmement;

= Ne pas reagir

= Ne pas discuter

= Ne pas ignorer

= Trouver un accord

= Ne pas alimenter |'escalade



Techniques de désescalade :
Ne pas réagir

- Eviter de répondre sous le coup de I'émotion

T

= Essayer d'identifier les intéréts qui expliqguent I'escalade
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= Pensez a faire une pause



Techniques de désescalade :
Ne pas discuter

= Utiliser des techniques d'écoute active
= Paraphraser
= Trouver un terrain d'entente

= Utiliser des phrases du type « oui, et »
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Techniques de désescalade :
Ne pas ignorer

= Reformuler, ne pas ignorer
= Utiliser des questions ouvertes - « pourquoi ¢ »
= Utiliser des questions « et si » pour introduire de nouvelles options

= Réinterpréter les attaques personnelles comme des attaques

contre le probleme
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Techniques de désescalade :

Trouver un accord

= |dentifier les difficultés communes
= Faire preuve d'empathie

= Eviter les compromis évidents
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Techniques de désescalade :
Ne pas alimenter I'escalade

= Faire en sorte qu'il soit difficile de

dire non
= Imposer une issue

= Chercher des alliés dans la

communauteé élargie

= Ne pas contre-attaquer
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Points a retenir

Comprendre comment planifier et mener une négociation

Conseils pour la préparation, la conduite et le suivi d'une réunion

de négociation

Techniques de désescalade lorsqu'un engagement ne se passe

pAs bien
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DES QUESTIONS ?
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