Animation « Gestion des conflits »

En matière de gestion de conflit, il n’existe pas de recettes toutes faites… 

Chaque situation nécessite une analyse fine de ses acteurs, de son contexte et de tout autre facteur  pouvant  influer  sur  la  situation.  Il  s’agit  ici  de  donner  des  clés  pour  essayer  de  décrypter certaines situations et d’adapter les réponses ou l’attitude à celle vécue…

1/ La communication

Le concept de base est de dire :  « On ne peut pas ne pas communiquer ».  

Lors d’un acte de communication il faut se souvenir qu’en  moyenne : 

o  55% d’une communication est basée sur le non- verbal (le fait d’envoyer des messages sans passer  par la parole mais au moyen d’éléments de  communication non verbale comme le ton de la  voix, le regard, la gestuelle, l’espace, la tenue  vestimentaire, les expressions du visage…) 

o  30 % d’une communication  concerne la voix 

o  15% de la communication concerne la signification des mots

En communication, il faut tenir compte des trois éléments de : 

-    fond : ce que je dis 

-    forme : comment je le dis 

-    contexte : où je le dis, le cadre

Tout enseignant est confronté quotidiennement à diverses situations de communication : des situations conflictuelles, offrir des réponses aux attentes de parents, enfants ou autres personnes adultes. 
Selon l’attitude des protagonistes d’une situation, on peut aller vers un blocage ou vers une résolution. Il faut savoir identifier ces comportements.
	Vers le blocage
	Vers la résolution

	Le subjectif
	L’objectif

	L’agressivité et les débordements de langage (emploi de l’argot ou d’injures)
	Un comportement serein accompagné de l’emploi d’un langage correct et respectueux

	Refuser de discuter ou d’écouter. Se réfugier dans un monologue sans écoute, se focaliser sur un point, se répéter, se placer en situation d’impatience ou d’urgence…
	Une attitude d’écoute attentive et un véritable échange, se donner du temps, sans s’enfermer dans la discussion. Etre clair, se montrer professionnel. Rechercher des solutions communes

	Aggraver le problème présenté
	Dédramatiser la situation (sans la nier) avec éventuellement une pointe d’humour

	Nier le problème
	Prendre en compte le problème exposé et le reformuler pour vérifier qu’il a bien été compris

	Absence d’éléments objectifs
	Amener des éléments concrets (lois, réglementation…)

	Trop d’assurance ou trop d’autorité
	Ouverture, compréhension. Etre à priori ouvert et accueillant, disponible 

	Laisser venir
	Anticiper au maximum


Il faudrait arriver à évaluer l’interlocuteur dans une situation de communication, décrypter ses motivations et attentes. Essayer de gérer l’anxiété ou le mal-être des parents et/ou les nôtres. Si certains parents craignent l’institution école, encourager le recours à un médiateur (parent délégué). On veillera à employer un langage accessible.

2/ Définition de conflit

LES LIEUX ET PROTAGONISTES DU CONFLIT

. La famille

. L'élève

. Le groupe

. Les collègues

.L'institution

. Soi même!

Conflit : 

Étymologie :du latin conflictus = choc ; rencontre d’éléments, de sentiments  contraires qui s’opposent

Synonymes : antagonisme, tiraillement, opposition, , discorde, lutte, combat,  conflagration

Le conflit fait partie de notre quotidien, il est une forme des interactions  humaines. Il est souvent un signe invitant à prendre en compte :

•    l’expression d’un besoin

•    l’expression d’une conviction

•    la manifestation d’un problème à résoudre

Il peut prendre des formes très discrètes (retrait, absence, éloignement,…..) comme il  peut prendre des formes violentes ( injures, coups,….) . 

Typologie des conflits

 ( C Moore)

Les conflits factuels 

Conflits issus d’un fait qui donne lieu à une divergence :

acte manqué, information non faite ou mal passée, propos ou acte considéré comme agressifs

Résolution :

parvenir à un accord sur les faits , un accord sur le recueil de données ;définir les  critères communs pour évaluer ces données

Les conflits d'intérêts

Conflits issus d’une divergence entre ce qui est visé par les différents acteurs. 
Désaccord sur le produit d’une action , ce sur ce qui en sera retiré 

Résolution :

se concentrer sur les intérêts et pas sur les positions , rechercher des critères objectifs, rechercher des moyens pour accroître les ressources ou les options , développer des solutions comportant un bénéfice mutuel .

Les conflits structurels

Conflits liés à un enjeu de pouvoir, à la propriété, au contrôle de ressources

Résolution :

redistribuer le contrôle, le pouvoir, l’autorité; établir un juste et mutuel processus décisionnel modifier les moyens d’influence des parties ou l’environnement physique, temporel , .....

Les conflits de valeurs

Conflits liés à la défense de valeurs différentes, à évaluation différente de ce qui se passe 

Résolution :

Permettre aux parties d’être en accord ou en désaccord, établir les critères d’évaluation d’idées ou de comportement, rechercher des objectifs partagés par les deux parties , déterminer ce qui permettrait de définir le problème autrement qu’en terme de valeur 

Les conflits relationnels 

Conflits plutôt répétitifs liés aux personnes en présence et qui déclenchent des émotions fortes

Résolution :

Permettre , en la contrôlant l’expression des émotions ; clarifier les perceptions et construire des perceptions positives , améliorer la quantité et la qualité de communication . 
LES MODES DE RÉSOLUTION DES CONFLITS 

Résolutions "primaires" 

La fuite ou l'évitement 

Je pars du lieu du conflit , j’évite certaines personnes , je fais comme si de rien  n’était, .......

L'abandon ou la soumission 

J’abandonne mes droits, mes envies ; je laisse à l’autre tout le champ libre ; j’accepte toutes les exigences de l’autre 

L'agression ou le combat 

Je cherche à vaincre l’autre, à le faire plier , à le soumettre à ma volonté.

=> Ces trois modes de résolution laissent, en général , une perception négative de la situation et  de sa résolution . Ils laissent généralement la porte ouverte à des reproductions du conflit qui n’est pas vraiment résolu. 
Résolutions "évoluées" 

L'action en justice 

Je fais appel à quelqu’un qui en mesure d’arbitrer le conflit et d’y apporter une  solution juste et respectable . La forme la plus formelle étant le passage en tribunal 
La négociation ou la médiation 

Je cherche une conciliation , une négociation possible éventuellement en faisant appel  à un tiers qui jouera le rôle de médiateur . 

La négociation 

On peut distinguer deux modes de négociation : 

- La négociation compétitive 

C’est la forme “atténuée” d’agression ou de combat . Elle fonctionne dans le modèle gagnant / perdant . Il s’agit de maximiser ses gains au dépend de l’autre . Cette forme de négociation a tendance à relancer le conflit sous forme d’une revanche à prendre . 

- La négociation coopérative 

Elle fonctionne sur le modèle gagnant / gagnant et recherche une solution accordant des avantages mutuels . 

La médiation 

Elle réintroduit la présence d’un tiers qui permet de sortir de la dualité conflictuelle; 

Le médiateur est celui qui peut permettre de trouver une solution accordant des  avantages mutuels . Il représente également l’intérêt que prend la communauté dans la résolution du conflit. 
L'accord de médiation : 

Il reprend les solutions acceptées par les deux parties. Il est rédigé de façon claire . Il vérifie les engagements pris par chacun . Il envisage un suivi de l’exécution de cet  accord .

Quand gérer le conflit ?
Selon la situation, il y a urgence et la réaction immédiate s’impose (deux enfants se battent). Par contre, lorsqu’un parent vient à l’heure d’entrer en classe pour exposer un problème et demande une réponse immédiate, on aura généralement intérêt à prendre quelques secondes pour écouter la personne et enregistrer la demande puis à prendre rendez-vous pour traiter le problème.

Quand ? Chacun, en fonction de son caractère, de ses contraintes, se choisira un moment pour rencontrer les parents (un jour de la semaine, fixé en début d’année au cours de la réunion de rentrée, sur rendez-vous avec demande orale ou par écrit sur le cahier de liaison, etc.) la règle devant être connue de tous.

- 

Très souvent, on aura intérêt à différer l’urgence tout en identifiant le problème (pour que chacun se trouve à égalité face à la connaissance du problème, au moment de la rencontre). Au contraire il faudra éviter de laisser « pourrir » les situations… Parfois, en demandant d’exposer le problème par écrit, on permettra une meilleure identification du dit problème.

La réponse à une question ou une attente peut être différée si elle nécessite une concertation des maîtres ou du conseil d’école.

Pour gérer l’éventuelle agressivité, on prendra donc le temps d’identifier le problème et les éléments liés, on prendra éventuellement rendez-vous, on s’installera dans un lieu adéquat pour écouter et discuter de la situation. La réponse ou la décision sera prise dans un climat serein, après une éventuelle concertation avec les personnes concernées.

Où gérer le conflit ? 
Selon les circonstances, il sera important de s’installer dans un lieu calme, en dehors de la présence des enfants ou d’autres parents, dans un bureau ou une pièce neutre. Dans certains cas, la présence de témoins sera souhaitable. On essaiera d’être attentif à son attitude physique, de se placer au même niveau en invitant à s’asseoir en face à face pour être au même niveau. En fonction de la situation et de l’effet recherché, on mettra de la distance ou non entre les interlocuteurs, on placera une séparation (bureau) ou non.

Analyse des cas de conflits  - Travail en 3 groupes 

Situation 

Une enseignante de cycle 3, achève une leçon de géométrie avec ses élèves de CM2.

Elle  insiste auprès d’eux sur l’importance de la description, de la reproduction et de la construction de figures planes mais aussi sur la nécessité de maîtriser le vocabulaire géométrique spécifique. 

La maîtresse demande alors à ses élèves d’apprendre à la maison par cœur quelques propriétés géométriques écrites dans leur référentiel : alignement, perpendicularité et parallélisme.

Le lendemain, une élève présente à l’enseignante une lettre de ses parents.

« Madame, 

Vous avez demandé à Claire d’apprendre par cœur sa leçon de géométrie. Je refuse que ma fille apprenne cela. Il me semble en effet plus important qu’elle comprenne le contenu de sa leçon plutôt que de l’apprendre bêtement. J’ai donc lu la leçon avec elle, je crois qu’elle a bien compris ce que sont des droites parallèles et perpendiculaires.  Ma fille n’apprendra donc pas par cœur sa leçon. Je crois, en plus, que les devoirs sont interdits à la maison. »

L’enseignante téléphone à la mère de l’élève en tentant d’expliquer le sens du travail personnel qu’elle a prescrit à ses élèves. Cette dernière refuse de revoir son point de vue et décide de contacter l’inspection de l’éducation nationale. 

1/ Proposez des hypothèses sur l’origine du conflit en se situant du point de vue de chaque acteur.

L’enseignante

· Attentes de l’enseignante non explicitées 

· Remise en cause de sa façon d’enseigner 

· Atteinte à sa légitimité

La mère

· Adoption du rôle de l’enseignante par la mère 

· Manque de confiance à l’égard de l’enseignante

· Manque de compréhension des exigences de l’école

· Mise en cause de la méthode d’apprentissage choisie par l’enseignante

· Incompréhension des méthodes pédagogiques

· Caractère autoritaire

· Méconnaissance de la législation sur les devoirs à la maison

· Exaspération latente à l’égard de l’enseignante

· Manque de dialogue entre les deux acteurs du conflit

· Antécédents conflictuels entre l’enseignante et la mère

2/ Comment pourrait-on résoudre la situation ?

· Expliciter les attentes de l’enseignante  (lors de la réunion de rentrée notamment)

· Privilégier la rencontre à l’entretien téléphonique

· Rôle primordial de l’IEN

· Se donner du temps pour se rencontrer et pour échanger

· Gérer et dominer  ses émotions, apprendre à gérer son angoisse, à ne pas la générer 

· Ne pas faire preuve d’autoritarisme ni de mépris ; ne pas chercher à solutionner seul en dominant

· Etre à l’écoute et attentif ; accueillir et respecter la parole de l’autre  

· Définir les rôles de chacun

· Expliquer ses choix pédagogiques 

· Expliquer les programmes et les textes officiels

· Réduire les malentendus par la parole pour réinstaurer la communication

3/ Comment aurait-on pu l’éviter ?

· Ecrire pour demander une entrevue à la mère

· S’accorder du temps : différer/ surseoir à sa résolution afin que la colère s’apaise

· Privilégier la rencontre à la conversation téléphonique 

· Garder une attitude professionnelle

·  Informer les familles, en amont, des méthodes pédagogiques retenues

4/ Le conflit ayant éclaté, voyez-vous un ou des bénéfice(s) que les protagonistes peuvent en retirer ?

· Connaître précisément la circulaire de 1956 sur les devoirs à la maison

· Construire la légitimité des acteurs du conflit

· Construire l’échange, aller vers le dialogue

· Permettre l’émergence d’une plus grande clarté de la tâche à accomplir pour les parents mais aussi pour les élèves

Situations n…

Cf. analyses vidéos.
Situation 1 

Jordan  est  en  CE2,  il  est  dans  cette  école  depuis  le  CP.  Aux  évaluations  du  second 

trimestre,  l’enseignante  nouvelle  dans  l’école,  laisse  entendre que Jordan a des difficultés 

suffisamment  importantes  pour  que  le  passage  en  CM1  soit  compromis.  Elle  demande  à 

rencontrer la famille. 

Les parents se présentent comme convenu et accusent l’enseignante de ne rien faire pour 

aider leur fils : peu de devoirs le soir, pas de cahiers avec le travail de l’enfant… 

Le ton a monté et les parents sont partis fâchés en claquant la porte… 

En  tant  que  directeur,  votre  collègue  de  CE2  vous  relate  cette  situation  et  vous demande 

d’intervenir auprès des parents pour la soutenir. 

Situation 2 

Dans  une  école  en  ville,  le  père  de  Maxime  arrive  à  17  h,  en  furie.  Son  fils  lui  raconte, 

comme tous les soirs, que d’autres enfants l’embêtent toujours dans la cour. Cette situation 

est devenue insupportable et il menace de régler cela avec les enfants et leurs parents. 

Il vous accuse de ne pas être capable d’assurer la sécurité de son fils dans cette école et 

qu’il a écrit à l’inspecteur pour se plaindre. 

Situation 3 

Mickaël  est  en  CM1,  il  est  très  agité  en  classe,  il  perturbe  régulièrement  son  bon 

fonctionnement. Les conflits avec son maître sont  de plus en plus fréquents et il l’envoie de 

plus en plus souvent dans votre classe. 

A la veille des vacances de Noël, vous en parlez franchement à votre collègue. Celui-ci se 

sent mis en défaut. 

Situation 4 

Dans une école de 4 classes, vous êtes nouveau directeur et vous constatez que dans la 

cour les enfants sont énervés, se battent, ne jouent pas vraiment. La récréation n’est pas un 

moment détendu. Les retours en classe sont difficiles. 

Vous décidez d’acheter des jeux de cour (balles, cerceaux, cordes, ballons…) 

Certains  collègues  disent  qu’ils  n’autoriseront  pas  ces  jeux  car  cela  sera  certainement 

encore plus difficile à gérer (bagarre supplémentaire, problème de sécurité…) 

Vous êtes convaincu du bien fondé de votre idée. 

Situation 5 : 

Dans une école maternelle, vous êtes nouveau directeur, vous constatez et vos collègues se 

plaignent de mauvaises relations et du comportement d’un un personnel ATSEM : absence 

de discrétion avec les prents, refus de conduire certaines tâches….  

FICHE ETUDE DE LA GESTION DES CONFLITS 

Identifier : 


 Les acteurs du conflit 


 Le type de conflit (valeurs, rôle, besoin) 

Sur le moment à chaud : 


 Ce qu’il faut tenter 


 Ce qu’il faut éviter 

Dans la durée, avant et après : 


 Comment anticiper cette situation ? 

Qu’aurait-il été souhaitable de faire pour l’éviter ? 


 Comment sortir du conflit ?

3/ Les sanctions 


( Quand, comment, par qui ? 


Les incidents qui se produisent dans la classe sont  traités par l’enseignant de la classe concernée. Ils relèvent des interdits fondateurs de toute vie sociale (lois) et des règles de vie de la classe.


Les incidents qui ont lieu dans l’école (couloirs, cour de récréation, sortie…) concernent l’ensemble des enseignants de l’école et le directeur. Ils relèvent du règlement intérieur de l’école, voire d’un traitement par des partenaires extérieurs à l’Education nationale (selon que l’incident s’est produit à la sortie de l’école et selon sa gravité, la police ou la gendarmerie peuvent être prévenues).


Si l'infraction s'est produite devant des adultes qui en ont été les témoins, la sanction peut être prononcée rapidement et est difficilement contestable. Dans le cas contraire, une discussion (voire une médiation) permet d’élucider les faits, avant que toute sanction ne soit prononcée. Rappelons qu'il est parfois salutaire qu'une discussion ou une décision de sanction soient différées. 


Ce qui relève de l’atteinte à la personne (enfant ou adulte) sous toutes ses formes sera sanctionné plus sévèrement que les incivilités.

Une bonne sanction est une sanction qui peut s'objectiver au regard d'une faute. Elle ne doit pas être humiliante, elle doit être pédagogique et permettre à l'élève d'effacer son erreur. Une bonne sanction doit être mesurée, symbolique et réaliste. La sanction doit être éducative.

( La sanction éducative

A l’école primaire  le recours à la sanction  doit être exceptionnel car heureusement les cas de transgression grave n’existent que rarement. Rappelons aussi que pour assurer l’efficacité de la sanction il faut l’utiliser avec parcimonie et progressivité (trop de sanctions tue l’effet de la sanction). 

Les sanctions applicables à l’école sont régies par la circulaire du 6 juin 1991. Elles sont très limitées (réprimandes orales).

Il faut d’orienter dans tous les cas vers une sanction éducative. La sanction a une valeur éducative quand : 

-    elle participe à la construction et à la structuration du sujet ( valeur psychologique) 

-   elle vise à responsabiliser l’enfant, à instaurer ou à réhabiliter l’instance de la loi garante du 

vivre ensemble (valeur politique) 

Pour être éducative la sanction doit répondre à des principes et à des règles : principe d’indépendance, débat contradictoire, droits de la défense, recours possible. 

Principes de la sanction éducative :

 - Elle s’adresse à un sujet :  

   La  sanction  éducative  s’adresse  à  un  individu  et  non  à  un  groupe,  elle  ne  peut-être qu’individuelle et en aucun cas collective. Elle affirme la responsabilité individuelle.   

 - Elle porte sur des actes :

   On  ne  sanctionne  pas  l’intégrité  d’une  personne  mais  un  acte  particulier  commis  dans  un contexte  particulier.  La  faute  qui  engendre  la  sanction  n’est  pas  à  voir  comme  un  manque  de l’individu  mais  comme  un  manquement  à  la  loi.  Il  ne  faut  pas  incriminer  le  sujet  mais uniquement sanctionner l’acte. 

- Elle s’accompagne d’une procédure réparatoire 

       Réparer, au sens propre, consiste à «remettre en état, refaire, raccommoder.» Par exemple faire en  sorte  qu'un  enfant  qui  a  volontairement  ou  accidentellement  cassé,  renversé,  sali  quelque chose s'occupe lui-même de la réparation des dégâts qu'il a causés, par exemple lui faire nettoyer les tags ou graffitis qu’il a écrits sur le mur ou sur la table. Il s'agit d'une réparation directe et matérielle,  c'est  la  plus  simple  à  mettre  en  œuvre.  Mais,  c’est  insuffisant,  pour  transformer l’acte en esprit. Nettoyer le mur, ne permet pas à l’enfant de réfléchir sur la nature de son acte. Nous  restons  dans  l’identité.  Un  exercice  de  réflexion  s’impose.  Il  faut  revenir  sur  l’acte  en reprenant les faits reprochés sous une autre forme pour spiritualiser. La sanction éducative est bien loin de la sanction expiatoire, celle qui vise uniquement à châtier, à marquer (les lignes, les coups). 

Mais, réparer c’est aussi réparer l’auteur de la transgression. En réparant sa faute, il se répare tout en réparant la victime de la faute. La réparation est doublement orientée. Orientée vers soi et vers l’autre.  

- Elle doit être éducative : 

    La sanction éducative  participe à la construction de l'enfant. Elle lui permet de grandir. Une sanction est éducative quand elle marque, fonde, établit des limites.

( quelles sanctions ?

La sanction doit être proportionnée à la gravité de la faute. La loi du talion n’est pas éducative.   

Gradation des sanctions  

Le niveau de la sanction peut varier à partir de plusieurs critères 

•    celui de la représentation que les élèves ont de la gravité de la sanction 

•    le type de sanction qui peut se diviser lui même en différents grades selon la forme qui est choisie : 

-la personne ou l’instance qui la prononce  

-la durée 

-le sursis 

Exemple :

[image: image1.png]Exemples de sanctions
Gradation pour es moin de huit | sanctions e
plus de huit ans

For
(non graduée)

Euabir aves P
varier e ton, | un e qui pennete
rappelaux Sanction oraledu | la communicaton,
e sroupe lors do Vi I'leve en
Réprimande consel(e. fiche) | aparé

Mise Tt N [MiseaTecaridu | Confier Penfant
emporste du sroupe dans I classe |une autre persan
oudanslacour | temporairement.
(ester avee Padulte
Intervention d'an
ou s enfants.

Privation dun
it ' privaton du doit s aroleex:dans
sz en entretien do matin)

sion dircete Privation des activté

avee st

Production
un it

diniér e Rangement des leux collectif

.

Trova Tricr ot classerles | Travail de réflexion
spplémentie riglesen image ur Tinfraction

Avert |

purcnts | Domnerd | Beriture

+ sque | événements umentaton sr e

Retenie dimension de | Récréation 10 mites

Equipe | réparation | Soir: 15 minutes aprés a classe

aducative

Perspectve d'évoluton éducarive de la sancton
Dans les modalités d'application des snetions Qe e pour permetr et e prendre
consciencede ss progr
Ganderune rce i, une mérmore
«" Mise en place d'an code et d'un contrat de bonne condbite. Tenue quotidienne
un cahier d vie d Tattitude de Fenfant est évaluée et o sont attribuées des
anctions positives (progrés au nivea du comportement, du travail).
« Mise en place d'un cabier o sont consignés s plaintes, ncidents ou
transgressions, couleur de comportement (ef.

LA SANCTION DOIT ETRE PRONONCEE DANS LA SERENITE.





(Tout cela nécessite une certaine souplesse et ne peut être appliqué de façon mécanique. L’enseignant reste seul juge.

LA SANCTION DOIT ETRE PRONONCÉE DANS LA SÉRÉNITÉ.

Animation de réunions

Contenu (tâche)

L’animateur de réunion doit dès le début : exposer le sujet, proposer un plan de travail, fixer l’objectif de la réunion.

Le tableau est un instrument indispensable.

L’improvisation et le formalisme sont 2 risques à éviter. Au fur et à mesure l’animateur doit respecter l’ordre du jour annoncé, signaler le plan (la progression), formuler des conclusions, transitions, …

· Participants

L’animateur doit faire attention à qui parle, bien équilibrer la parole de chacun ; valoriser les propos qui visent à faire progresser le groupe.

Identifier les rôles parasites.

· Groupe

L’animateur doit maintenir de bonnes conditions psychologiques pour que les échanges se fassent sur la base d’un respect mutuel.

En cas de blocage il est bon de s’arrêter pour faire le point.

La médiation scolaire par les pairs

Conditions et processus

Le médiateur se place au milieu mais n’a pas de pouvoir.

La médiation sociale est apparue dans les quartiers difficiles et elle inspire la médiation scolaire.

Il faut dépasser le rapport de force pour amener des personnes en conflit à trouver des solutions.

Le médiateur aide à recréer des liens, établir une communication coupée entre 2 personnes.

Principes de coopération, responsabilisation, non violence.

Ni juge, ni arbitre : écoute et fait émerger des solutions.

La médiation doit avoir lieu dans la journée même du conflit.

Obligation de :

· Neutralité

· Impartialité

· Confidentialité

· Responsabilité

· Le déroulement

Proscrire : les insultes, bagarres, …

1) Enoncer des règles

2) Ecouter et reformuler : faire émerger les points sensibles et reformuler ce qui oppose le plaignant et le mis en cause

3) Rechercher des solutions

4) Obtenir l’accord des participants

5) Stabiliser avec le changement

Types de conflit, enquête de 1997/98 :

	Violence verbale
	57 %

	Violence physique
	29 %

	Total violence
	14 %


Etre médiateur apprend à mieux se connaître et connaître les autres, à écouter pour mieux communiquer.

Doit être assortie d’une formation en éducation civique.

