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INTRODUCTION




RESOUDRE VOTRE CONFLIT D'AFFAIRES

Vous étes souvent confronté a des conflits
lorsque vous faites des affaires. La plupart du
temps, vous les réglez par vous-méme. Mais
certains conflits exigent plus de temps et de
ressources pour les solutionner.

Vous ne connaissez pas vos options et vous ne
savez pas par ou commencer lorsque vous étes
confronté a un conflit de ce type? Ce guide

est pour vous! Il vous aidera a reconnaitre les
conflits et a choisir un moyen approprié pour
les résoudre d’'une maniere efficace, juste et
durable.

Dans ce guide, vous découvrirez plusieurs
volets d'un conflit d’affaires. Il y a souvent

plus d'impacts collatéraux que vous le pensez
lorsqu’un conflit survient!

Vous en apprendrez davantage sur les différents
moyens qui peuvent étre utilisés pour régler

un conflit d'affaires. Négociation, médiation,
arbitrage, med-arb : vous saurez mieux lequel
choisir pour essayer de le résoudre!

Le quide se termine par une liste de
ressources pertinentes et d’outils pratiques
qui vous permettront d‘aller plus loin dans vos
démarches pour résoudre votre conflit.

Résoudre un conflit d'affaires, c’est bon pour
vous et pour votre entreprise. Envisagez tous
les moyens possibles pour que vous puissiez
continuer vos affaires et étre plus serein.
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UN CONFLIT? DESAMORCEZ-LE!




Le tonnerre gronde, le ciel s'assombirit... On sait
que l'orage arrive. Il en est de méme lorsqu’un
conflit d’affaires survient. Ce conflit peut étre
entre vous et un associé, un partenaire d’affaires
ou un fournisseur. En voici quelques exemples :

Ces conflits peuvent provenir d’'une
mésentente, du silence d'une ou plusieurs

des parties ou encore d’'un cul-de-sac dans les
discussions. Il est possible de désamorcer le
conflit en ciblant son origine, en conservant une
communication et en prenant un peu de recul
face a la situation.




1. CIBLER L'ORIGINE DU CONFLIT

Une mésentente est souvent a l'origine d'un
conflit. Cette mésentente peut provenir d'une
divergence d’opinions. En prendre conscience
peut désamorcer plus facilement et plus
rapidement le conflit.

Lorsque vous ciblez 'origine du conflit, vous
évitez que celui-ci se complique. Vous pourrez
alors savoir de quoi discuter, débattre et
négocier. Cela permet de trouver les raisons du
conflit, de les comprendre et de trouver des
solutions. Vous séparez ainsi vos émotions des
raisons qui expliquent le conflit.

%2. MAINTENIR UNE COMMUNICATION

Garder une communication continue et

positive peut permettre de résoudre le conflit.
L’'objectif de maintenir une communication est
de connaitre les intéréts de 'autre partie et de

A NOTER

Souvent, les parties ne savent méme plus
pourquoi elles se chicanent! Dés qu'il y a

une mésentente, notez les raisons de celle-ci.
Vous pourrez vous y référer au besoin. Cela
permet de clarifier les objectifs a atteindre
pour résoudre le conflit.

présenter a celle-ci nos propres intéréts. Ainsi,

il est possible d’identifier des intéréts communs
et d’explorer des options dans le but de trouver
des solutions au conflit.



Le silence peut quant a lui étre nuisible au
conflit, méme s'il est une réaction humaine et
normale. Le silence est utilisé entre autres :

par crainte d’empirer la situation,

comme moyen de gagner du
temps,

comme solution (la pensée
magique selon laquelle le conflit

se réglera de lui-méme),

par crainte de trop en dire,
par paresse ou par négligence,

comme stratégie.

Le silence rend difficile la gestion d'un conflit,
peu importe pourquoi il est utilisé. Parfois, le
silence permet de calmer les esprits. Mais un
silence qui s’étire dans le temps peut rompre

la communication. Rappelez-vous que la
communication est essentielle pour trouver une
solution au conflit.

gardez un langage respectueux et un
ton posé,

répondez aux communications de
I"autre,

prenez le temps d'écouter |'autre et
soyez ouvert a lui,

posez des questions pour mieux
comprendre 'autre et connaitre ses
intéréts,

communiquez avec l'autre au « je »
OU au « hous » et non au « tu » ou au
«VOUS »,

évitez de présumer des intentions de
I'autre et de sauter aux conclusions,

misez sur vos intéréts et vos objectifs
communs.
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%3. PRENDRE DU RECUL

Parfois, vous vous trouvez dans une impasse.
Vous étes alors confronté a un mur devant le
conflit. C'est le cas, par exemple, lorsque 'une
des parties :

Confronté au cul-de-sac, vous vous sentez
démuni. Vous étes coincé et vous ne trouvez
plus d’avenues pour régler le conflit. C'est a
ce moment que vous envisagez des recours
judiciaires.

Vous pouvez prendre du recul pour réévaluer
la situation et le conflit. Les recours judiciaires
peuvent permettre de résoudre le conflit,
surtout au niveau du volet juridique.
Cependant, il existe d'autres volets a prendre
en considération pour régler un conflit.

gave
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LE CONFLIT EST UNE POUPEE RUSSE




Souvent un conflit ressemble a une poupée
russe. L'origine du conflit est la plus petite
poupée. D'autres poupées s’'emboitent sur elle.
Les autres poupées sont des volets du conflit,
par exemple :

le volet juridique,

le volet émotionnel et relationnel,

le volet financier.

Plus le conflit progresse, plus il y a de volets qui
s'y ajoutent.

&
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%1. LE VOLET JURIDIQUE DU GONFLIT

C’est normal que vous souhaitiez faire valoir
vos droits lorsque vous étes en conflit. Chaque
partie doit respecter ses engagements. Ces
droits et ces engagements peuvent provenir
d'un contrat.

Un contrat, ¢a peut étre :

—— une convention entre actionnaires,

—— un contrat de société en nom collectif (SENC),
—— un bon de commande,

—— une soumission accepteée,

—— un échange de courriels,

—— etc.

Il faut se rappeler qu’un contrat peut étre aussi
une entente verbale et une poignée de main.

Parfois, il faut retourner aux objectifs initiaux
du contrat. Ainsi, il faut se rappeler des
négociations et des discussions antérieures

au contrat pour connaitre quelles étaient les
réelles intentions des parties. C'est possible que
celles-ci ne soient pas bien reflétées dans le
contrat écrit ou qu’elles n‘aient pas fait 'objet
d’échange lorsque le contrat a été conclu.

A NOTER

Conservez et relisez votre contrat.

Au besoin, contactez un conseiller

juridique pour comprendre votre contrat,
la portée et les conséquences de celui-ci. Le
conseiller juridique peut aussi vous guider
et vous accompagner dans vos démarches
pour régler votre conflit.




Parfois, des éléments collatéraux au contrat Rappelez-vous que dans certains cas

entrainent des conséquences juridiques. Par particuliers, la loi met en place des mécanismes

exemple : de protection spécifiques. Ces conflits sont alors
traités par des organismes spécialisés dans leur
domaine. Voici quelques exemples :

un fournisseur critique
publiqguement vos produits et

VOS services sur les réseaux I'Office de la protection du
sociaux, consommateur (OPC) : un conflit entre
un commercant et un consommateur,

un client n’est pas satisfait de la
qualité des travaux de rénovation

gue vous avez effectués sur sa I’Association provinciale des
maison. constructeurs d’habitation du Québec

(APCHQ) : un conflit entre un client et
un entrepreneur en construction neuve,

Finalement, il se peut qu’il n'y ait tout

simplement pas eu de contrat entre vous et I’Alliance de l'industrie touristique : un
I'autre partie au conflit. Par exemple, vos clients conflit entre un client et une entreprise
ont de la difficulté a accéder a votre commerce, touristique au Québec.

car les camions de livraison d'une compagnie

voisine utilisent les places de stationnements a

proximité.
En tant qu’entrepreneur, sachez que ces
meécanismes sont différents des recours
judiciaires traditionnels. Au besoin,
communiquez avec des ressources pour
entrepreneurs dans votre domaine pour avoir
du soutien pour ces processus. Vous trouverez
quelques ressources a la page 53.



2. LESVOLETS EMOTIONNEL ET RELATIONNEL DU CONFLIT

Les émotions font partie du conflit et il est
normal d’en vivre. Reconnaitre vos émotions
peut vous permettre de mieux vivre le conflit,
en les distinguant des origines du conflit.

Vous pouvez vivre plusieurs réactions, par
exemple :

VOUSs vous sentez dépourvu, vous
étes indécis quant a I'avenue a
prendre pour résoudre le conflit,
vous étes inquiet d’envenimer
encore plus la situation, etc,,

vous étes mécontent, agressif,
furieux ou irrité a cause du conflit
ou de l'autre partie,

vous étes angoissé face au conflit,
vous éprouvez de la peine quant
aux gestes ou aux paroles de
I"autre partie,

vous étes tourmenté par les
propos de l'autre partie, vous
vous sentez trahi, vous pensez
souvent au conflit, etc.

Plusieurs autres émotions négatives existent et
elles ne sont pas toujours faciles a identifier :
incompréhension, déception, déni, tristesse,
peur, surprise, honte, culpabilité.

L'autre peut aussi manquer de respect envers
vous ou heurter vos valeurs, vos principes

et vos convictions. Par exemple, il peut vous
dénigrer, ne plus vous considérer comme un
partenaire digne dans les relations d’affaires
ou ne plus vous reconnaitre comme expert ou
leader dans votre domaine. |l peut ainsi porter
atteinte a votre réputation.



Vos émotions et celles de 'autre sont a
considérer, car vous étes impliqués dans une
relation d’affaires. Elle s’est batie avec le temps
dans le cours des affaires et elle est maintenant
fragilisée par le conflit.

a'A3. LE VOLET FINANCIER DU CONFLIT

Un conflit d'affaires implique souvent un volet
financier. Il peut affecter votre santé financiere
et celle de votre entreprise.

Le volet financier du conflit peut provenir de
plusieurs sources, comme :

Votre relation d’affaires peut se dégrader, car la
confiance n’est plus la. Cela peut entrainer des
conséquences financieres pour vous et votre
entreprise.

Vous devez prendre conscience que le volet
financier de votre conflit dépasse le montant en
jeu. Il inclut aussi les conséquences financieres
qui découlent du conflit.

20
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LES CONSEQUENCES FINANCIERES DU
CONFLIT : AU-DELA DU MONTANT EN JEU



Plusieurs conséquences financieres existent
dans un conflit. Ces conséquences financieres
sont souvent cachées et elles ne sont alors pas
prises en compte. Au-dela du montant en jeu au
coeur du conflit, elles peuvent représenter des
pertes pour vous.

Il suffit de penser a votre réputation, a votre
productivité et aux frais que vous aurez a
débourser en lien avec le conflit ou les moyens
de le régler. Mais il peut exister d’autres
conséquences financieres du conflit, selon votre
réalité.

Les conflits et leurs conséquences sont

naturels et normaux dans le cadre des affaires
d’une entreprise. Il est impossible de les

éviter. L'objectif est de considérer toutes les
répercussions du conflit qui peuvent se traduire
en perte financiere. Cela peut vous permettre
de prendre les meilleures décisions pour vous et
votre entreprise.

1. VOTRE REPUTATION ET VOTRE IMAGE DE MARQUE

Souvent, vos informations et celles relatives
au conflit deviennent publiques lorsqu’un
dossier entre dans le processus judiciaire.

Cela peut affecter votre réputation et celle de
votre entreprise et donc avoir des impacts sur
celles-ci.

Cela peut vous faire perdre des clients et des
occasions d’affaires. Ainsi, il peut y avoir des
conséquences financieres a court, moyen et
long terme.

Vous devez tenir compte de ces possibles
conséquences lorsque vous cherchez le meilleur
moyen pour régler votre conflit.



awd2. VOTRE PRODUCTIVITE

Lorsque survient un conflit, vous et votre
entreprise devez concentrer votre énergie et
VOs ressources pour le régler. L'attention est
alors moins dédiée a la productivité. Le conflit
peut avoir des répercussions plus vastes, selon
I'ampleur du conflit.

Par exemple, il peut :

affecter la motivation des équipes et des
employés,

générer un climat tendu au travalil,

engendrer de la crainte et de l'incertitude
quant a lI'avenir de l'entreprise.

4“\“ 4»174

l

Tout ces éléments peuvent entrainer des
conséquences financieres pour I'entreprise et il
faut les considérer selon I'ampleur du conflit.

Dans les faits, vous devez prendre en
considération tous les impacts financiers d'un
conflit pour choisir la meilleure maniéere de le
régler.




awd3. LES AUTRES FRAIS DIRECTEMENT LIES AU CONFLIT

D’autres frais sont directement liés au conflit
et peuvent augmenter au fur et a mesure qu’il
progresse.

Ces frais sont composés notamment des :

Ces pertes financieres doivent aussi étre
considérées pour choisir la meilleure maniere de
régler votre conflit.
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4

DES ECONOMIES A LEXTERIEUR
DU TRIBUNAL



q

Régler votre conflit a I'extérieur du tribunal peut
vous permettre de réduire les conséquences

a4\1. LE MYTHE DU PARTAGE 50/50

Vous pensez que vous devrez couper la poire
en deux si vous voulez régler votre conflit en
dehors du tribunal ? Que vous vous retrouverez
avec la moitié du montant en jeu ?

C'est faux.

Vous bénéficiez de plusieurs avantages lorsque
vous optez pour un moyen de résolution de
conflit, méme s'il est vrai que vos propositions
pour le régler ne seront pas toutes retenues.
Faites preuve d'ouverture face aux propositions
de l'autre partie. Vous pourriez étre
agréablement surpris.

Vous devez aussi vous rappeler qu’il n'y a

pas que le montant en jeu a considérer. Iy

a les autres conséquences financiéres et les
autres frais liés au conflit que vous réduisez en
réglant le conflit a 'extérieur du tribunal. Vous
n‘obtiendrez peut-étre pas tout le montant

financiéres reliées au conflit. Mais les mythes
entourant les autres moyens de résoudre

les conflits et la «culture du tribunal» sont
fortement ancrés.

en jeu, mais vous diminuerez vos autres
conséquences financieres. Vous pouvez ainsi
également économiser du temps.

Vous obtenez également d'autres bénéfices
comme des solutions adaptées a vos besoins.
Ces solutions adaptées peuvent prendre une
autre forme qu’un montant d’argent, comme la
possibilité :

26



2. DE LA «CULTURE DU PROCES» VERS LA «CULTURE DE LENTENTE®

Pensez-vous vous adresser au tribunal des
gu’un conflit débute? Cela est un réflexe normal.
Vous et 'autre partie commencez alors a vous
envoyer des lettres de mise en demeure et vous
entrez dans une course vers le tribunal.

Cependant, il est possible, dans la lettre de
mise en demeure, d’ouvrir la porte vers une
négociation ou encore vers d’autres moyens
que le tribunal. Cette ouverture peut vous
permettre de régler votre conflit a I'extérieur du
tribunal.

A NOTER

Vous pouvez aussi inclure une clause de
résolution de conflit dans vos contrats.
Cette clause peut prévoir que les conflits

devront étre réglés par la médiation,
I'arbitrage ou tout autre mode adapté a
votre situation.

Vous trouverez un exemple de ce type de
clause a la page 58.

Lorsque vous vous adressez au tribunal, vous
demandez a un juge de régler votre conflit

et vous espérez qu’il vous donne raison. Mais
que désirez-vous réellement? Avoir raison ou
avoir ce qu’il y a de mieux pour vous et votre
entreprise? Le juge est-il la personne la mieux
placée pour choisir les meilleures options pour
vous et votre entreprise?

Vous étes la personne la mieux placée pour
prendre ces décisions.

Les moyens autres que le tribunal pour régler
votre conflit ne se basent pas sur qui a raison
et qui a tort. lls se basent sur I'évaluation des
meilleurs intéréts pour tous. Vous bénéficierez
aussi des avantages suivants :

étre écouté par l'autre,

pOUVOIr vous exprimer,

trouver des solutions qui vous

conviennent.



Vous pouvez donc négocier une entente sur lorsqu’il sera possible de régler votre conflit a

mesure pour régler votre conflit. Vous pouvez I'extérieur de celui-ci, vous pourrez en retirer
alors convenir en grande partie du contenu plusieurs bénéfices, tant sur les volets juridique,
de votre entente. Dans certains cas il sera émotionnel, relationnel que financier.

inévitable d'aller devant un tribunal, mais

%3. PENSEZ-Y AVANT D'ALLER AU TRIBUNAL

Savez-vous que vous devez démontrer au

juge que vous avez considéré d’autres moyens la négociation, vous trouverez les
que le tribunal pour régler votre conflit? Pour détails de ce moyen a la page 37,
tenter de régler votre conflit, d'autres moyens

appropriés existent, comme: la médiation, vous trouverez les

détails de ce moyen a la page 41,

I"arbitrage, vous trouverez les
détails de ce moyen a la page 45,

le « med arb », vous trouverez les
détails de ce moyen a la page 49.
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PASSER DE LA CONFRONTATION
A LA CONCILIATION



Votre relation d’affaires débute par votre
volonté et celle de l'autre de collaborer pour le
bien de vos entreprises. Lorsque tout va bien, la
relation d’affaires est équilibrée. Chaque partie
soutient 'autre. Les affaires fructifient pour
chacune des entreprises. Les intéréts des parties
sont alors portés vers des objectifs communs.

.

awd1. APPRENDRE A MIEUX SE CONNAITRE

Pour résoudre le conflit, il y a lieu de bien

se connaitre et de connaitre I'autre partie.
Comment faire ? Questionnez-vous par rapport
a ces éléments :

Lorsque vous vivez un conflit, votre réflexe
est parfois de vous replier vers vos propres
intéréts. Vous les faites valoir sans considérer
les intéréts de l'autre partie. Cette réaction
maintient les parties dans le conflit et ne
favorise pas sa résolution.

SRV
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Ces éléments ne représentent pas des

arguments qui aident a résoudre votre conflit.

Par contre, ils vous permettent d’identifier les
intéréts de chacun et vos intéréts communs.

Vous pourrez alors négocier et présenter vos
arguments en identifiant d’abord vos intéréts
pour ensuite viser ceux que vous avez en

commun. Vous pourrez ainsi trouver des
solutions au conflit plus adéquates puisqu’elles
répondent a la fois aux intéréts de chaque
partie et aux intéréts qui sont partagés.

Avec une telle approche, vous étes plus porté a
collaborer avec l'autre qu’a vous confronter.

hjeloyae=Naldl Penser aux intéréts communs nimplique pas de délaisser ses propres intéréts.
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>?AZ. CHANGER DE PERSPECTIVE POUR CONCILIER LES INTERETS COMMUNS

En délaissant une mentalité compétitive, vous de solution qui répondent aux intéréts de

créez un climat propice a la communication chacun.

et au dialogue. Cela permet de reconnaitre les

avantages et les désavantages de chacune des Rappel! Penser aux intéréts communs permet

parties. d’identifier la meilleure facon de régler la
situation en tenant véritablement compte des

Vous pouvez changer la maniére de voir votre intéréts en jeu de chaque partie.

conflit. Vous pouvez trouver de nouvelles pistes

Vos solutions de rechange

Vous devez connaitre vos solutions de rechange avant de considérer les propositions pour régler votre
conflit. Vos solutions de rechange sont celles que vous devrez envisager si vous ne parvenez pas a régler
votre conflit. Par exemple :

mettre fin a votre association, vous approvisionner chez un compétiteur, entreprendre un
recours judiciaire, demander un délai a votre client pour livrer votre marchandise, etc.

Lorsque vous envisagez ces solutions, vous devez tenir compte des volets juridique, financier, relationnel
et émotif de chacune d’elles afin de les comparer aux conséquences d’accepter ou non les propositions
pour résoudre votre conflit.

Vous écartez les propositions pour régler votre conflit si vos solutions de rechange sont plus
avantageuses.

Vous considérez les propositions pour régler votre conflit, si ces dernieres sont plus avantageuses que vos
solutions de rechange.
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RESOUDRE VOTRE CONFLIT




Vous pourrez plus facilement résoudre votre Plusieurs moyens existent pour résoudre votre

conflit avec un esprit de collaboration et de conflit. Le tribunal fait partie de I'éventail de ces
partenariat. moyens. Chaque moyen implique, a différents
degrés :

LA PARTICIPATION LA PRESENCE OU NON D'UN DES COOTS
DES PARTIES TIERS NEUTRE ET IMPARTIAL

.

¢y :

Vous pouvez consulter un professionnel en tout temps, peu importe ou vous en étes dans vos démarches
pour régler votre conflit.




Plusieurs avantages a régler votre conflit avec un moyen de résolution de conflit!
Vous impliquer personnellement dans la résolution de votre conflit peut étre avantageux. Souvent, la

solution vous permettra de régler le conflit en plus de vous procurer d’autres avantages. Vous pourriez
par exemple :

bénéficier d’'une solution originale et adaptée a votre situation,
rétablir votre relation d’affaires avec l'autre,

réduire la durée et les colts du processus et du résultat,
obtenir la confidentialité du processus,

minimiser I'atteinte a votre réputation liée au confilit,

vivre moins de stress.




1. LANEGOCIATION : VOUS AVEZ UNE GRANDE MARGE DE MANCEUVRE

¢9 &9 &8

Pas de tiers neutre et impartial : vous
négociez directement avec l'autre partie.
Par exemple : échanger des courriels, avoir
un repas d’affaires, 'appeler directement,
planifier une rencontre formelle, etc.

Une grande marge de manceuvre : vous
pouvez négocier sur tous les enjeux de
votre entreprise. Vous pouvez convenir
de lI'entente que vous voulez avec |'autre,
pourvu que ce ne soit pas illégal.

Quel type de négociation choisissez-vous?

Dans la négociation collaborative,

les parties impliquées dans le conflit
discutent entre elles pour tenter d’arriver
a une entente. La discussion est ouverte
et vise a trouver une solution qui va
satisfaire les besoins de chacune de
parties.

La négociation compétitive détermine
souvent un gagnant et un perdant.

Les parties argumentent pour essayer

de gagner la négociation, en usant de
stratégies et de tactiques et en défendant
leurs propres intéréts uniquement.

Ces deux manieres de négocier peuvent coexister
dans la méme négociation, selon les points et les
enjeux négocieés.




Au cours du processus, il se peut que vous
négociez avec les deux types de négociation.

Un petit truc pour garder vos

L'important est de reconnaitre le type de négociations confidentielles !
négociation de l'autre partie. Vous pouvez ainsi

adapter votre type de négociation a celui de Si vous voulez vous assurer que les

I'autre partie ou amener l'autre & adopter votre discussions demeurent confidentielles,
style de négociation. La négociation sera réussie faites signer une entente de confidentialité
si vous trouvez une entente avantageuse pour a toutes les personnes présentes aux

tous. négociations. Vous trouverez un modele
d'entente de confidentialité a l1a fin du
guide, a la page 59.

Considérez les éléments suivants pour bien mener votre négociation. Chaque conflit est différent,

chaque négociation est différente : adaptez-les selon votre réalité.

VEISER-GlaElslo Bl préparez-vous a la négociation, pour éviter les mauvaises surprises et prendre
de bonnes décisions.

Savoir s'il est encore possible de négocier ou —— Prendre le pouls de 'autre partie : vérifier son
non : les communications rompues empéchent intérét a participer a une négociation. Valider
la négociation. Si c’est votre cas, aller relire les qui est son représentant officiel et quels sont
« |dées pour maintenir la communication » en ses pouvoirs pour la négociation. En effet, c’est
page 13. important de négocier aveclaoules personnes

qui détiennent l'autorité pour prendre des
décisions. Vous trouverez un exemple de
résolution de conseil d’administration d'une
entreprise a la page 60.



Réfléchir et connaitre les possibilités et les limites ——— En apprendre plus sur I'autre partie : connaitre

de vos options pour la négociation. Tenter d’en le profil de son représentant, les intéréts de
faire de méme quant a celles de l'autre partie. l'autre entreprise, etc. Essayer d’envisager
Cela vous permet de rester toujours dans les quelles sont les solutions de rechange de
parametres que vous avez prévus. I'autre partie.

DN ER-GlaE 0B demeurez concentré sur vos objectifs en traitant des faits. Cela permet de
mieux gérer vos émotions afin d’éviter les blames et les critiques. Vous pouvez relire « Les volets émotion-
nel et relationnel du conflit » a la page 19.

— Maintenir un environnement sain pour la ——— Respecter les limites prévues pour la
négociation : demeurer respectueux et courtois. négociation : ne pas dépasser les limites que
Au besoin, vous pouvez rappeler a I'autre partie vous vous étes fixées initialement, lorsque
de faire de méme. vous considérez les solutions proposées. Se
rappeler de vos objectifs, de vos intéréts et la

Ecouter l'autre : pour connaitre les enjeux, ——— portée de la négociation.

identifier ses besoins et tenter de trouver les
points de rencontre des intéréts. Ecouter I'autre
pour connaitre ses intéréts et les raisons de ceux-
ci. Rester ouvert aux propositions de lautre.
Proposer des options communes afin de trouver
des solutions avantageuses pour tous.

Vous pouvez rédiger une entente, si vous arrivez a une solution mutuelle. Sinon, il est toujours possible
de renégocier ou de considérer les autres moyens de résolution de conflit.




Un exemple de négociation en affaires




)
%2. LA MEDIATION : UN SOUTIEN PROFESSIONNEL EXTERNE POUR VOUS GUIDER

Le role du médiateur
Un processus formel et encadré.

Le médiateur peut vous aider de différentes
Un accompagnement professionnel : un tiers manieres :
neutre et impartial, le médiateur, vous aide a

résoudre votre conflit. il favorise la communication et la
coopération entre vous et l'autre partie,
Le travail du médiateur : il aide les parties a
clarifier certains enjeux du conflit, a identifier il permet a chacun d’exprimer son point
les besoins et les intéréts de chacun, de vue face au conflit,

a imaginer des options et a trouver de
nouvelles pistes de solution. il peut vous aider a mieux comprendre la
situation de l'autre,

Des frais partagés entre les parties : méme
s'il y a des frais pour bénéficier des services
d’'un médiateur, ceux-ci sont normalement
partagés entre vous et I'autre partie.

il peut proposer des pistes de solution
auxquelles vous n’aviez pas pense.




Considérez les éléments suivants pour bien mener votre médiation. Chaque conflit est différent,

chaque médiation est différente : adaptez-les selon votre réalité.

VEVSERREEIELS (il préparez-vous avant la médiation pour permettre un bon déroulement de celle-ci.

Trouver un médiateur : le choisir de concert
avec lautre partie. Le médiateur choisi peut
étre accrédité, c'est-a-dire formé et reconnu
officiellement par la loi. Il existe des médiateurs
accrédités en médiation civile et commerciale.
Vous pouvez aussi faire affaire avec un médiateur
non accrédité. Qu'ils soient accrédités ou non,
ces médiateurs peuvent provenir de différents
domaines (construction, services financiers,
conventions entre actionnaires, commercial,
etc.)

Préparer un contrat d’'engagement préalable au
processus de la médiation : ce contrat préparé
par le médiateur contient les parametres de
la médiation et le mandat du médiateur. Par
exemple : la confidentialité, les possibilités de
recours apres la médiation, les frais de médiation,
etc.

Il'y a plusieurs avantages a retenir les services
d'un médiateur accrédité, méme si cela n'est
pas obligatoire. Par exemple :

— Vous savez qu’il a recu une formation pour
devenir médiateur.

—— Vous avez l'assurance qu'il respecte un code
de déontologie et qu’il détient une assurance
de responsabilité.

—— Vous bénéficiez d'une plus grande
confidentialité puisque le tribunal ne peut pas
le forcer a dévoiler ce qui lui a été dit et ce
dont il a eu connaissance lors de la médiation.




DIV ER I -eilale) s demeurez ouvert et suivez I'encadrement du médiateur.

— Maintenir une ouverture au dialogue : demeurer
cordial avec l'autre partie et le médiateur. Au
besoin, suivre les indications du médiateur pour
les droits de parole qui vous permettront de
traiter de votre conflit, de vos intéréts et des
possibilités de solution.

Suivre I'ordre du jour, s'il y en a un : le médiateur
peut vous proposer un ordre du jour avant la
médiation. Cet ordre du jour guide les discussions
et permet de les faire évoluer vers des possibilités
de solution.

Considérer les différentes pistes de solution :
Vouspouvezévaluerlespossibilités de solution
et prendre le temps de réfléchir a celles-ci. Au
besoin, vous pouvez combiner les possibilités
pour trouver une solution plus adaptée a la
situation. Vous pouvez aussi proposer d'autres
idées pour régler le conflit.

Réviser l'entente finale de médiation au
besoin : I'entente finale de médiation doit
refléter les solutions qui ont été acceptées par
les parties et comment elles seront exécutées.
Vous pouvez prendre le temps de la réviser,
seul ou avec l'aide d’un conseiller juridique.

Si vous n’arrivez pas a régler votre conflit par la médiation, ce processus vous aura tout de méme

permis de :
mieux comprendre la position de I'autre,

faire connaitre vos besoins et vos intéréts.

Ces éléments faciliteront assurément les prochaines démarches que vous entreprendrez pour régler

votre conflit.




Un exemple de médiation en affaires
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3. LARBITRAGE : UN ARBITRE TRANCHE RAPIDEMENT VOTRE CONFLIT

Un processus similaire a un proces : l'arbitre
joue un rble de décideur en écoutant les
parties et en rendant une décision qu’on
appelle la sentence arbitrale.

Un dénouement rapide au conflit : le
processus est souvent plus rapide que le
tribunal. L'arbitre doit rendre une décision
rapidement apres l'arbitrage.

Une marge de manceuvre limitée : I'arbitre et
les parametres de l'arbitrage sont choisis par
les parties, mais c’est I'arbitre qui tranche le
conflit.

Pour choisir votre arbitre

Voici quelques éléments a prendre en
considération pour choisir un arbitre :

sa connaissance technique ou son
expertise dans le domaine de votre
conflit,

son expérience en tant qu’arbitre dans le
domaine,

sa facilité a communiquer,

sa capacité a étre et a agir de maniere
impartiale.

Vous pouvez choisir un arbitre spécialisé

dans votre secteur dactivité : architecture,
ingénierie, comptabilité, santé, commerce local et
international, etc.




Considérez les éléments suivants pour bien mener votre arbitrage. Chaque conflit est différent,

chaque arbitrage est différent : adaptez-les selon votre réalité.

NEVIR EVd R e-CRl Choisissez judicieusement votre arbitre et établissez des régles claires pour votre

arbitrage.

Confirmer larbitrage et choisir l'arbitre : les

partiesdoivent consentira participeral’arbitrage,
sauf si I'arbitrage était préalablement convenu
et consenti entre elles par contrat. Les parties
choisissent ensemble un arbitre.

Participer a une conférence préparatoire : les
parties peuvent étre conviées a une conférence
préparatoire, dans certaines situations. Celle-ci

permet de:

Déterminer le déroulement de

I'arbitrage,

notamment sa durée de celui-ci et les différentes

échéances.

I'arbitrage.

Confirmer les points en conflit et les objectifs de

Préparer votre arbitrage : confirmer la présence

de vos témoins, rassembler et organiser vos

documents (preuves) et
argumentaire.

réfléchir

a Vvotre

Il'y a plusieurs avantages a retenir les services
d’un arbitre accrédité, méme si cela n‘est pas
obligatoire. Par exemple :

— Vous savez qu’il a recu une formation pour
devenir arbitre.

—— Vous avez l'assurance qu'il respecte un code
de déontologie et qu’il détient une assurance
de responsabilité.

—— Vous  bénéficiez d'une plus grande
confidentialité puisque le tribunal ne peut pas
le forcer a dévoiler ce qui lui a été dit et ce
dont il a eu connaissance lors de l'arbitrage,
sauf si la sentence arbitrale fait I'objet d'une
demande en annulation.




IDVENNRET -l suivez le processus et les consignes de l'arbitre pour faciliter le déroulement de

I"arbitrage.

Présenter votre point de vue et vos preuves :
I'arbitre peut vous demander de les exposer
durant l'audience ou de les déposer avant
I"arbitrage.

Respecter les échéances établies au début
de larbitrage : vous pourriez ne plus pouvoir
déposer certains documents pertinents si vous
le faites hors délai.

Plusieurs points peuvent étre abordés durant
I'arbitrage, comme :

la qualité, le prix et les conditions de
livraison des produits et des services;

la réalisation de travaux;

la promotion et la distribution de
marchandises;

I'utilisation de brevets, de marques de
commerce ou de noms de domaines
Internet;

etc.

Apres lI'arbitrage, vous recevrez la sentence arbitrale. Sauf dans des cas exceptionnels, elle est finale et

les parties doivent s’y soumettre.

Parfois, certaines parties auront besoin de faire exécuter la sentence arbitrale, c’est-a-dire la faire
reconnaitre par le tribunal pour qu’elle ait la méme valeur qu’un jugement. Pour cela, il faut demander au
tribunal de faire homologuer la décision de I'arbitre. L'homologation permet juridiguement de forcer l'autre

a respecter I'entente.




Un exemple d’arbitrage en affaires
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awA4. LE MED-ARB : UNE FUSION ENTRE LA MEDIATION ET LARBITRAGE

OO B®GEG

Le processus : un tiers neutre joue a la fois le

réle de médiateur et d'arbitre
Une mixité des moyens pour résoudre le

conflit : certains enjeux du conflit sont

résolus par la médiation, puis d'autres, si W

nécessaire, par I'arbitrage.

Une économie de temps : les 2 processus se
font I'un a la suite de l'autre, devant le méme
tiers neutre.




Considérez les éléments suivants pour bien mener votre med-arb. Chaque conflit est différent,

chaque med-arb est différent : adaptez-les selon votre réalité.

NEVSER QG EEV I Choisissez judicieusement votre médiateur-arbitre et établissez des regles claires

pour votre med-arb.

Confirmer le med-arb et choisir I'arbitre : les
parties doivent consentir a participer au med-
arb. Elles peuvent le choisir a I'avance, dans un
contrat, pour tout conflit éventuel. Elles peuvent
aussi 'y consentir au moment ou un conflit
survient. Vous avez un exemple d'une telle clause
a la page 58.

Etablir des régles claires pour la transition
entre la médiation et I'arbitrage. Etant donné
que le med-arb est une fusion des deux
moyens de résolution de conflit, il faut que
vous délimitiez quand la médiation sarréte et
quand l'arbitrage débute.

DTN RO EEV Bl || est important pour le bon déroulement du processus de connaitre et de confir-
mer au fur a mesure les enjeux qui ont été réglés par la médiation. Il faut également consigner les ques-

tions qui devront étre résolues par I'arbitrage.




Un exemple de med-arb en affaires
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RESOUDRE VOTRE CONFLIT D'’AFFAIRES
AVEC UN MOYEN APPROPRIE




Un conflit implique plusieurs volets :

Ces volets du conflit peuvent avoir des impacts
sur votre entreprise et sur vous-méme.

Le conflit n’est jamais simple, car les volets
simbriquent les uns dans les autres, telle une
poupée russe. En parcourant ce guide, vous
avez pris du recul et analysé chaque volet
séparément.

Par la suite, il est possible de considérer les
moyens appropriés pour régler votre conflit.
Vous connaissez alors déja les enjeux de chaque
volet et vos solutions de rechange.

Chacun des moyens présentés a des avantages
et des désavantages, de la négociation a
I'arbitrage, en passant par la médiation et le

« med-arb ».

Vous avez le devoir de considérer ces moyens

pour régler votre conflit avant d‘aller au tribunal.

Le tribunal demeure un moyen possible pour
régler votre conflit.

Ces moyens peuvent vous aider a régler

votre conflit a I'extérieur du tribunal avec un
meilleur contréle de la gestion du conflit et des
économies en temps et en argent. Alors, prenez
le temps de les considérer!

gave

b2



8

RESSOURCES




1. POUR EN CONNAITRE PLUS SUR LES MOYENS DE RESOLUTIONS DE CONFLIT

https://www justice.gc.ca/fra/ . :
apd-abt/sprd-dprs/index.html https://adric.ca/fr/

https://www.justice.gouv.qc.ca/ https://ccac-adr.org/accueil
vos-differends/modes-de-preven-
tion-et-de-reglement-des-diffe-

rends-prd/

Le site d’Educaloi contient plu-
sieurs informations juridiques
https://imaq.org/# vulgarisées :

Pour trouver un médiateur ou un https://educaloi.qc.ca/

arbitre accrédité :

https://mbr.adric.ca/IMAQ/Trou-
ver/IMAQ/Trouverl/trouverimag.
aspx



https://www.justice.gc.ca/fra/apd-abt/sprd-dprs/index.html
https://www.justice.gc.ca/fra/apd-abt/sprd-dprs/index.html
https://www.justice.gouv.qc.ca/vos-differends/modes-de-prevention-et-de-reglement-des-differends-prd
https://www.justice.gouv.qc.ca/vos-differends/modes-de-prevention-et-de-reglement-des-differends-prd
https://www.justice.gouv.qc.ca/vos-differends/modes-de-prevention-et-de-reglement-des-differends-prd
https://www.justice.gouv.qc.ca/vos-differends/modes-de-prevention-et-de-reglement-des-differends-prd
https://imaq.org/#
https://mbr.adric.ca/IMAQ/Trouver/IMAQ/Trouver1/trouverimaq.aspx
https://mbr.adric.ca/IMAQ/Trouver/IMAQ/Trouver1/trouverimaq.aspx
https://mbr.adric.ca/IMAQ/Trouver/IMAQ/Trouver1/trouverimaq.aspx
https://adric.ca/fr/
https://ccac-adr.org/accueil
https://educaloi.qc.ca/

=)

>?AZ. POUR AVOIR UN SOUTIEN DANS VOS DEMARCHES AVEC LES MOYENS
DE RESOLUTION DE CONFLIT

Pour obtenir des services de
médiation dans les conflits ayant
une valeur de moins de 15 0005, il
existe le service de médiation aux
petites créances:

https://www.quebec.ca/justice-
et-etat-civil/les-petites-creances/
mediation-aux-petites-creances

Pour trouver un avocat-médiateur
OU un avocat-arbitre :

https://www.barreau.qc.ca/fr/
bottin-des-avocats/

(cochez « Modes de résolution de
conflits » dans « Domaine de droit »)

Pour accéder a de l'information
juridique et découvrir comment
un notaire peut vous conseiller
dans les différentes étapes de
votre couple, de votre famille et
de votre vie professionnelle:

https://www.cng.org/

Pour trouver un notaire pour des
conseils juridiques :

https://trouverunnotaire.cng.org/

Pour trouver un notaire-média-
teur ou un notaire-arbitre :

https://mediationarbitragenota-
rial.com/faire-une-demande/



https://www.quebec.ca/justice-et-etat-civil/les-petites-creances/mediation-aux-petites-creances
https://www.quebec.ca/justice-et-etat-civil/les-petites-creances/mediation-aux-petites-creances
https://www.quebec.ca/justice-et-etat-civil/les-petites-creances/mediation-aux-petites-creances
https://www.barreau.qc.ca/fr/bottin-des-avocats/
https://www.barreau.qc.ca/fr/bottin-des-avocats/
https://mediationarbitragenotarial.com/faire-une-demande/
https://mediationarbitragenotarial.com/faire-une-demande/
https://www.cnq.org/
https://trouverunnotaire.cnq.org/

Pour obtenir des services de mé- Pour obtenir de l'information juri-
diation : dique, du soutien juridique et de
I'orientation juridique :

https://www.usherbrooke.ca/cli-

nique-mediation
g / https://www.justicedeproximite.

qc.ca/

3. (UELQUES RESSOURGES POUR PME

http://www.compassclinic.org/
Clinique affiliée a I'Université de Montréal pour

les jeunes entreprises :

https://www.garagelegal.ca/ Plateforme d’aide au reglement des litiges en
ligne:

Pour les commercants et les
consommateurs qui ont un conflit :

Clinique affiliée a I'Université McGill pour les
fondateurs d’entreprise et les « startups » : https://www.opc.gouv.gc.
ca/a-propos/parle/



https://www.garagelegal.ca/
http://www.compassclinic.org/
https://www.opc.gouv.qc.ca/a-propos/parle/
https://www.opc.gouv.qc.ca/a-propos/parle/
https://www.usherbrooke.ca/clinique-mediation/
https://www.usherbrooke.ca/clinique-mediation/
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ANNEXES




CLAUSE DE MEDIATION

Les parties conviennent qu’en cas de conflit lié au présent contrat, elles feront appel a un médiateur. La raison de
ce conflit peut étre liée, notamment, mais non limitativement, a une clause du contrat, son interprétation ou son
application.

CLAUSE DE MEDIATION ET D'ARBITRAGE (MED-ARB)

Les parties conviennent qu’en cas de conflit lié au présent contrat, elles feront appel a un médiateur. La raison de
ce conflit peut étre liée, notamment, mais non limitativement, a une clause du contrat, son interprétation ou son
application.

Si le conflit n‘est pas résolu apres la médiation, en tout ou en partie, les parties acceptent de régler le conflit par
I'arbitrage, suivant les lois en vigueur du Québec. Les parties peuvent, par convention d’arbitrage, choisir les regles
de fonctionnement. Par défaut, les régles de fonctionnement prescrites sont celles du Code de procédure civile du
Québec.

Les parties acceptent que la décision rendue par I'arbitre (la sentence arbitrale) lie les parties et qu’elle soit finale et
exécutoire.



CLAUSE D'ARBITRAGE

Les parties conviennent qu’en cas de conflit lié au présent contrat, elles feront appel a un arbitre. Les parties
peuvent, par convention d’arbitrage, choisir les regles de fonctionnement. Par défaut, les regles de fonctionnement
prescrites sont celles du Code de procédure civile du Québec.

Les parties acceptent que la décision rendue par I'arbitre (la sentence arbitrale) lie les parties et qu’elle soit finale et
exécutoire.

CLAUSES DE CONFIDENTIALITE

Les parties et toute autre partie intéressée ou concernée, notamment mais non limitativement, les conseillers
juridiques, les experts, les employés, les membres de la famille [ci-aprés désignées comme « elles »] s'engagent a
participer au processus de (a insérer ici : de négociation, de médiation, d'arbitrage ou de «
med-arb »).

Elles s'engagent a ce que tout le processus et son contenu demeurent confidentiels, notamment, mais non
limitativement :

- les informations,

- les renseignements,

- les discussions,

- les propositions,

- les échanges entre elles et s'il y a lieu avec les tiers (négociateur, médiateur, arbitre, médiateur-arbitre),
- les regles de fonctionnement du processus.

Elles reconnaissent que tout le processus et son contenu ne peuvent pas étre utilisés en preuve devant le tribunal.

Elles reconnaissent que le tiers, notamment, mais non limitativement le négociateur, le médiateur, l'arbitre, le
médiateur-arbitre, ne peut pas étre appelé a comparafitre au tribunal.



RESOLUTION DE REPRESENTATION

RESOLUTIONS DU CONSEIL D’ADMINISTRATION DE L'ENTREPRISE [INSERER LE NOM DE L'ENTREPRISE]
IL A ETE RESOLU A L'UNANIMITE :

de mandater et de nommer [nom de la personne] pour représenter I'entreprise dans le cadre de la résolution du
conflit [donner le détail du moyen de résolution de conflit choisi ainsi que les modalités],

de faire tous les actes nécessaires pour les intéréts de I'entreprise, notamment, mais non limitativement, de :
négocier, représenter I'entreprise en médiation, représenter I'entreprise en arbitrage, représenter I'entreprise en
med-arb. [au besoin, faire une liste exhaustive des pouvoirs du représentant]

a I'exception a l'article 2, [nom de la personne] n‘a pas le droit de [énumérer les restrictions, les limites, etc. du
représentant]

limite du mandat dans le temps : cette résolution a pour effet du [date de début] au [date de fin]

Fait a [lieu], le [date]



A PROPOS

La Fondation du Barreau du Québec a pour mission de faire avancer les connaissances en droit en soutenant
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