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Gestion des conflits et médiation dans nos régions

Le cas d'une
grande
entreprise

Entretien avec
Daniel Heizmann

Président de la commission
d’entreprise de Tornos SA

Défis: Comment une activité de
médiation peut-elle étre instaurée
au sein d’une grande entreprise?

Daniel Heizmann: En premier lieu,
tout dépend du fait que l'entrepri-
se soit ou non soumise a un régime
conventionnel. C’est le cas de Tornos
(convention collective de la branche
des machines).

Chez nous, la commission d’entrepri-
se est nommée par le personnel. Elle
veille au respect de droits des em-
ployés, notamment face aux éventuel-
les discriminations liées au sexe, a la
race, a la religion, etc. C’est en qualité
de président de cette commission que
j'ai été amené a fonctionner comme
médiateur.

Défis: Quels sont les conflits qui
surgissent le plus fréquemment, et
comment se déroule le processus
de médiation dans I’entreprise?

Daniel Heizmann: Nous sommes sur-
tout confrontés a des conflits entre
personnes actives au sein d’'un méme
groupe ou entre personnes de niveaux
hiérarchiques différents. La personne
qui s’estime lésée, agressée ou har-
celée peut en tout temps s’adresser a
moi, en toute confidentialité. Nous
discutons d’une maniere tres franche,
trés ouverte, en essayant de reconsti-
tuer Ihistoire du conflit, ses causes, ses
composantes objectives et subjectives.

Dans un deuxieme temps, de maniere
tout aussi confidentielle, j’aborde la
discussion avec la personne mise en
cause. Cela permet de compléter mon

Par Jean-Paul Bovée

Secrétaire général de I'’ADIJ

information, de préciser mon opinion,
d’évaluer la gravité du conflit. Une
troisieme étape permet de confronter
les personnes concernées et de tenter
une médiation; celle-ci aboutit ou non.
Dans certains cas, c’est la direction de
I'entreprise qui doit statuer et, le cas
échéant, sanctionner 'une des person-
nes concernées, voire les deux.

La premiere étape est souvent suf-
fisante, car elle provoque une prise
de conscience de la faille et permet
d’amener un reglement simple et ra-
pide du conflit. Mais il arrive aussi que
des cas d’incompatibilité totale sur-
viennent, qui peuvent concerner tout
un groupe; parfois, seule une mutation
entre services, par exemple, peut ré-
gler le probleme.

Dans certaines situations graves, aucu-
ne tentative de médiation ne devrait
étre engagée; il ne faut pas aplanir
tous les conflits. C’est le cas, par exem-
ple, pour ceux liés au racisme ou au
harcelement sexuel, qui devraient étre
sanctionnés obligatoirement par les
plus hautes instances de I’entreprise.

Cela dit, le role de médiateur n’est pas
facile; la procédure peut se solder par
un sentiment de frustration, décou-
lant de I'impression que le conflit a été
traité de maniére trop artificielle, en
quelque sorte «tronquée», donc, qu’il
n’a pas été véritablement réglé sur le
fond...

Défis: Vos interventions se limitent-
elles au domaine professionnel?

Daniel Heizmann: Oui, dans la gran-
de majorité des cas. Mais il peut y avoir

Avec environ 600 person-
nes occupées, Tornos est
I'une des plus grandes
entreprises de nos régions.

Les conflits sur le lieu de
travail, entre deux per-
sonnes ou au sein d’'un
groupe entier, surgissent
régulierement. Employé
dans I’établissement de-
puis 1973, président de la
Commission d’entreprise
depuis 1996, Daniel Heiz-
mann assume également
une fonction de médiateur.

des situations ou les domaines profes-
sionnels et privés se mélent; il y a for-
cément une connexion entre la sphere
privée et le milieu professionnel. Des
problémes strictement privés peuvent
étre générateurs de conflits au travail,
et réciproquement.

Ce qui est le plus important ici, c’est
la capacité d’écoute du médiateur, son
ouverture, qui peut parfois éviter un
drame. Il y a des cas ou le médiateur
prend vite conscience de ses limites;
ne pouvant agir seul, il doit trouver
des partenaires (par exemple des psy-
chologues, des conseillers conjugaux,
des organismes comme Caritas, etc.)

Défis: Pour assumer ce réle de mé-
diateur, avez-vous suivi une forma-
tion spécifique?

Daniel Heizmann: Je n’ai pas suivi de
formation particuliere en médiation,
mais je bénéficie d’une solide forma-
tion syndicale, notamment en matiére
de négociation, de législation et d’or-
ganisation du travail, qui, en plus de
I’expérience acquise, m’a été tres utile.

Mais si un jeune voulait actuellement
reprendre cette responsabilité, je pen-
se qu’il serait indispensable pour lui de
suivre une formation adéquate.

La question est de savoir ce qu’il faut
intégrer dans une telle formation. Il fau-
drait mettre I’accent sur I’analyse de cas
concrets, développer le pouvoir de con-
viction de la personne appelée a faire
de la médiation. Une fois encore, c’est
la confiance et la capacité d’amener les
gens a parler qui sont les clés du succes.
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