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INTRODUCTION


A relire l’introduction du « droit de la vie scolaire », on comprend mieux le « conflit élèves- professeurs- parents, et pourquoi il semble profond et ancien. « La relation naturelle d’autorité adulte- enfant se désagrège, voire disparaît. Peut être le procès fait au chef d’établissement, à l’enseignant ou au surveillant soulage-t-il le quérulant (procédurier) en lui permettant de régler même parfois inconsciemment de vieux comptes avec l’institution ? »

Et nous revenons bien à cette antinomie, ce conflit entre les conditions d’une même fin, ces enseignants et ces apprenants opposés dans cette finalité que sont le savoir et la réussite. Ces adultes et ces enfants opposés dans cette relation naturelle d’autorité.

L’école est forcément un lieu de conflits : conflits de générations, conflits d’intérêts, oppositions à la règle, contestations de l’autorité qui représentent le passage obligatoire de l’enfance à l’adolescence puis à l’âge adulte.


Le CPE est-il l’unique membre de la communauté scolaire devant gérer toutes ces situations ? 

Le texte régissant nos missions n’utilise pas un vocabulaire indiquant la « gestion de l’urgence » mais bien l’expression d’un travail de fond « pluridisciplinaire » (dans le temps et l’espace) permettant la création d’un climat serein pour l’ensemble de la communauté scolaire. Cependant, le texte de référence commence à dater et les choses, les personnes, certaines missions… ont changé.


Ainsi, loin d’être une nouvelle méthode du type « gérer les conflits en dix leçons », notre travail s’est voulu résolument ouvert à diverses techniques de communication –tant verbales que non verbales- afin de mieux comprendre les erreurs que nous pouvions commettre ou avoir commises et mieux appréhender les prochaines situations conflictuelles que nous rencontrerons (le « nous » s’appliquant aux lecteurs de cette production, qu’ils soient CPE ou non ; chacun pouvant être un des protagonistes d’une situation de conflit…).

Bien entendu, le lecteur trouvera des moyens d’analyse(s) de situation(s), des « trucs », lui permettant d’anticiper certaines oppositions en réunissant le maximum de conditions favorables au non développement de situations conflictuelles ou, malgré tout, de mieux analyser son propre mode de « gestion », ses habitudes, son environnement pour « gérer » au mieux les situations de crise, les conflits… Le CPE est au carrefour des relations « inter-catégorielles » de la communauté éducative. Il nous a paru plus pertinent de centrer notre travail sur le conflit direct avec le CPE dont les origines semblent liées à la méconnaissance de notre fonction et au manque de publicité que nous en faisons tant à l’intra, avec les divers personnels de nos établissements, que vers l’extérieur vis-à-vis de tous les non-enseignants (parents, enfants, représentants…).


D’aucuns éviteront, céderont, trouveront un compromis, imposeront, rivaliseront... Mais n’oublions pas que nous sommes source(s) de conflit de part notre appartenance à la Fonction Publique d’Education et notre mission reconnue de gestion des absences (etc…), alors gérons, portons administrons… le conflit en trouvant parmi toutes les informations de cette production les données qui enrichiront la personnalité et le professionnalisme de chacun.

I. GENERALITES

A. DEFINITIONS

1. CONFLIT


Différend qui s’aggrave, opposition d’idée, différence de point de vue, divergence d’opinion, sentiments contraires entre des personnes ou des groupes. « Différence entre deux ou davantage de personnes se caractérisant par des tensions, des émotions, des désaccords et des polarisations » (Georges A. Kohlrieser)

 Il existe des conflits de valeurs/d’intérêt/de personne/de pouvoir/d’opinion/de position/de besoin.

 Du latin conflictus : choc et de confligere : heurter, choquer, comparer, opposer. Définition de conflit : vient de choc, lutte, combat


Attention cependant : les confusions sont à éviter entre violence et conflit

Les différentes approches de la notion de conflit.

                Selon le psychologue : Christine Marsan écrit « qu’il s’agit d’une situation de blocage entre au moins deux personnes qui ont un intérêt ou un objectif en commun et sur lequel elles ne sont pas d’accord. Ce sont par ailleurs des personnes qui se reconnaissent. Le conflit est qualifié à partir du moment où l’on sent une tension, qu’elle soit explicite ou latente. Dans un conflit larvé les tensions s’illustrent par de l’agressivité. » (Le Journal du Management  de mars 2005 intitulé « travailler ensemble, c’est se frotter à la différence des autres»)

               Le philosophe André Lalande, dans Son vocabulaire technique et critique de la philosophie, nous renvoie au terme d’antinomie : « tout conflit, apparent ou réel, entre les conditions d’une même fin ou entre les conséquences de deux raisonnements qui paraissent démonstratifs l’un et l’autre. »

Les conflits ne sont ni bons ni mauvais. Le conflit fait partie intégrante de toute relation et n’est pas entièrement négatif.  Le conflit représente le danger, la peur, l’angoisse de l’inconnu, mais aussi un élément d’ouverture.

Aspects destructifs du conflit :

Dépense d’énergie intellectuelle, émotionnelle et physique

Dépense de temps

Violation des droits

Ruptures dans les relations, ruptures de communication

Perceptions négatives envers l’autre

Inflation du conflit

Aspects productifs / positifs :

Stimule l’énergie

Permet la créativité individuelle (imagination pour trouver une solution)

Responsabilise l’individu

Valorise l’image de soi 

Fait avancer la société dans ses valeurs

Améliore la cohésion du groupe

Stimule l’innovation

Encourage la recherche d’une meilleure solution

Différents niveaux du conflit existent :

Niveau 1 : conflit socialement acceptable, qui peut encore se régler en public

Niveau 2 : conflit qui se traite dans la sphère de l’intimité

Niveau 3 : finalité du conflit : tribunal, hôpital, morgue…

2. GESTION DE CONFLITS / NEGOCIATION / MEDIATION

- Par « gestion », on entend non seulement les réponses que l’on va apporter au conflit mais aussi l’ensemble des attitudes et comportements que l’on va mettre en œuvre dès le début du conflit. Gérer le conflit, c’est une manière d’appréhender le problème, c’est s’orienter vers un processus qui pourra permettre d’aboutir à une solution réelle, dans une démarche qui soit respectueuse des personnes, de leurs intérêts, de leurs besoins. La solution ne sera pas forcément trouvée immédiatement (gérer, ce n’est pas forcément résoudre). Il faudra du temps, ce qui nécessite d’apprendre à vivre avec le conflit

Objectifs : 

· créer un environnement de coopération et susciter une attitude de gain réciproque par la négociation

· établir et maintenir la dignité de chaque personne, et de respecter celle-ci

· trouver les meilleures solutions à un problème tout en préservant les relations entre les personnes impliquées dans le conflit

· créer et maintenir des liens positifs

- La négociation consiste à rechercher un compromis acceptable pour les parties en présence. Plus élaborée, la solution coopérative est construite conjointement par les protagonistes capables de faire preuve d’imagination et de respect de l’autre pour que les besoins et intérêts de chacun soient réellement pris en compte.

- La médiation peut être un autre moyen de sortir du conflit. Selon J.P. Bonafé Schmitt, la médiation est un « processus plus ou moins formel par lequel un tiers impartial, le médiateur, tente à travers l’organisation d’échanges entre les parties de leur permettre de confronter leurs points de vue et de rechercher avec son aide un solution au conflit qui les oppose ». Le médiateur n’a aucun pouvoir de décision et de sanction.

B. TEXTES OFFICIELS ET DOCUMENTS DU RECTORAT (annexes)

Lorsque le conflit ne peut être réglé au niveau de l’établissement

· Site du Ministère de l’Education Nationale (www.education.gouv.fr): 

· Le médiateur de l’Education Nationale et de l’enseignement supérieur : Qui, quand, comment saisir le médiateur ? Que fait-il ? 

Coordonnées de Jean ROCHE, médiateur dans l’Académie de Dijon.

· Formulaire-type de réclamation auprès du Médiateur

· Site du rectorat (www.ac-dijon.fr)

· Document « Atteintes ou violences aux personnels » : coordonnées du Coordonnateur Cellule Violence aux Personnels, coordonnées des assistants sociaux du personnel ; Informations, contacts et démarches en cas d’atteintes aux biens, de violence aux personnels ou en cas de harcèlement.

· Fiche conseil « la protection juridique »

· courriers types de demande de protection juridique (pour tous les personnels du 2nd degré et pour les personnels de surveillance)

· Fiche harcèlement moral : textes, interlocuteurs, démarche

· Loi du 13 juillet 1983 portant sur les droits et obligations des fonctionnaires : article 11 sur la protection du fonctionnaire 

· Circulaire du 5/05/2008 relative à la protection fonctionnelle des agents publics de l’Etat

· Convention entre le Ministère de l’Education Nationale et la fédération des Autonomes de Solidarité de l’enseignement public et laïque du 6/07/2006

· Loi du 5/04/1937 : principe de responsabilité

II. COMMUNIQUER EFFICACEMENT

A. LES FONDAMENTAUX DE LA COMMUNICATION

1. L’entretien d’explicitation

Origine : Groupe de recherche sur l’explicitation, dirigé par Pierre Vermesch  (1994)(GREX)
Sa spécificité : La verbalisation de l’action du vécu.

Trois buts :

· aider le guidant (interviewer) à s’informer (analyse d’erreurs, expertise, recherche…)

· aidez l’acteur (interviewé)  à s’auto informer (retour réflexif sur la démarche suivie pour une tâche, ce qui lui permet de construire son expérience.)

· Apprendre à l’acteur à s’auto informer (moyen d’apprendre à apprendre). L’acteur apprend à décrire sa manière de faire.et apprend ainsi à en prendre conscience.

Il y a une dichotomie entre réussir une action et la comprendre

 L’entretien d’explicitation comporte 3 spécificités :

· Il vise à installer l’acteur dans une position de parole tournée vers son univers intérieur

· A aider  l’acteur à la prise de conscience

· A écarter les informations satellites (contexte, intentionnel, émotionnel, et jugement)

Comprendre les conditions de verbalisation : 

3 indicateurs à maîtriser pour l’interviewer :

- L’attention au rythme et au ton de la voix (observer le rythme de parole, s’y ajuster, repérer et respecter les silences)

-  Accord postural (synchronisation posturale, reprise gestuelle)

- Ecoute de la langue sensorielle utilisée (gestes oculaires, vocabulaire sensoriel, gestualité d’accompagnement)

L’interviewer doit identifier les indicateurs verbaux et non verbaux :

Indicateurs non verbaux :

· décrochage du regard

· ralentissement du rythme de parole

Indicateurs verbaux  linguistiques :

· Généralisations (j’ai l’habitude de, je le fais toujours, quelquefois…) à éviter

· Recentrer sur la parole incarnée qui se manifeste sous la forme d’un vocabulaire descriptif, concret, centré sur des moments précis (hier, il y a 2 jours…) Situation dans le temps et l’espace. L’acteur décrit son vécu en diminuant les commentaires.

Accompagner l’acteur dans son évocation :
Le guidant doit conduire et accompagner l’acteur durant l’entretien :

· En ralentissant le rythme de la parole et permettre à l’acteur d’accéder plus facilement à son expérience interne, pour favoriser le souvenir)

· En faisant spécifier le contexte de la situation

· En faisant spécifier les sensations ressenties (visuelles, auditives, kinesthésiques)
Les décisions de relance :

· Encourager la verbalisation en cours. Le guidant laisse l’acteur s’exprimer, facilite la verbalisation en adoptant une synchronisation  gestuelle et posturale et en produisant des relances minimalistes (reformulation en écho par exemple)

· Focaliser, c'est-à-dire préciser un point sur lequel il faut revenir ou s’attarder, car porteur se sens (je vous propose de me parler de ce moment qui a été intéressant pour vous)

· Elucider : Obtenir une description complète de la succession des actions, et rendre intelligible la production d’une action particulière. 

· Réguler : La structure du discours est très révélatrice. Une expression limpide fluide est le signe qu’une action a déjà été réfléchie. La réflexion porte sur  son action propre et non sur le contexte ou sur des commentaires.

L’entretien d’explicitation est un accompagnement de l’autre, un guidage qui lui permet d’accéder à une action vécue. La mise en mots doit être orientée vers la description des aspects procéduraux de l’action.

Le guidant questionnera de manière à solliciter des descriptions (comment sais-tu que ? A quoi reconnais-tu que ? Que fais-tu quand ? Et là, comment t’y prends-tu ?). Il évitera les demandes d’explicitations directes qui induisent le pourquoi. Il obtiendra la précision sans l’exiger, mais en faisant fractionner une description plus globale en une description plus fine. (Ex : l’élève dit, j’ai classé ce document. Le prof : Et quand tu le classes, tu t’y prends comment ?)

Le guidant reviendra sur les propos négatifs : L’élève : Je n’ai rien fait, c’était trop difficile. On peut reprendre en disant : Quand tu ne fais rien qu’est-ce que tu fais ? ou Comment savais-tu que c’était trop difficile ?

Jusqu’où pousser le questionnement ?
Si le but est de s’informer, le questionnement se fera jusqu’à ce qu’on ait toutes les informations recherchées.

Si le but est d’aider l’autre à s’auto informer, le critère sera qu’il exprime par ses mots, qu’il a bien pris conscience de comment il s’y est pris.

Dans l’explicitation, ce n’est pas le vécu de l’émotion qui est visé, mais l’action vécue.

Attention l’entretien d’explicitation ne deviendra efficace qu’après un apprentissage, et donc de nombreux entretiens. Vous pouvez y venir progressivement lorsque vous procédez à un entretien. Ayez alors conscience des grands principes: Action vécue, pas de jugement (bannir le pourquoi), reformuler,  utilisez le Comment, observer la gestuelle, le rythme de la voix….) Et petit à petit ces notions deviendront des réflexes, la technique s’effaçant (apparemment) au profit du but visé.

2. Le triangle dramatique de Karpman

Parmi les jeux de pouvoir les plus présents en particulier en entreprise, le plus courant est le triangle dramatique. Mis en exergue en 1968 par le Dr. Stephen Karpman (psychologue américain spécialisé en analyse transactionnelle) c’est un mode de fonctionnement relationnel préjudiciable pour chaque personne impliquée et pour l’entourage.

Qu’est-ce que le triangle dramatique ?

[image: image3.png]A —-

Persécuteur Victime

Sauveur




Le triangle dramatique illustre schématiquement un jeu de pouvoir impliquant trois rôles différents mais intimement liés : 

         Persécuteur (ou Bourreau) : il s’agit du rôle de l’agresseur, de l’attaquant. Le persécuteur peut être une personne, un événement, une situation donnée. Il est généralement perçu comme négatif quoique dans certaines situations, le persécuteur puisse être un innovateur, un initiateur, la source d’une salutaire remise en question. 

         Victime : il s’agit du rôle de la personne qui subit l’agression du persécuteur. A nouveau, ce rôle est généralement perçu comme non désirable quoique dans certains cas, la victime puisse profiter du déséquilibre créé pour enclencher un changement bénéfique.

         Sauveur : il s’agit du rôle du protecteur, du chevalier blanc. A première vue, ce rôle est perçu comme positif alors qu’il contribue souvent à renforcer la dynamique du triangle dramatique. 

Voici quelques exemples de situations d’entreprise susceptibles de refléter un triangle dramatique :

-          collègue, moi et supérieur hiérarchique,

-          collègue, collègue et moi,

-          situation, personne coachée et coach.

Les trois rôles impliquent généralement trois intervenants différents mais pas toujours. Un triangle dramatique peut se dérouler entre deux personnes, une d’entre elles passant alors d’un rôle à l’autre. Lorsqu’il y a plus de trois personnes impliquées, un même rôle est rempli par plusieurs d’entre elles.

La plupart d’entre nous sommes programmés pour jouer les trois rôles. En fonction des circonstances et de notre état d’esprit du moment, nous choisirons consciemment ou inconsciemment un des trois rôles. Certaines personnes privilégient toutefois un rôle donné car il leur apporte l’illusion de certains avantages. Par exemple, le rôle de victime permet d’attirer l’attention des autres, le rôle de persécuteur nous donne du pouvoir, et le rôle du sauveur nous donne une image positive de nous-même. 

Lorsque nous sommes mis en présence d’un de ces trois rôles, nous avons tendance à adopter inconsciemment un des deux autres rôles. Face à une victime, nous endosserons instinctivement le rôle du sauveur ou du persécuteur. Nous pouvons aussi passer d’un rôle à l’autre sans nous en rendre compte. Par exemple, après avoir voulu secourir dans un premier temps un collègue geignard, nous nous impatientons face à son auto-apitoiement et devenons nous-même persécuteur. 

Une situation de triangulaire devient de type “dramatique” lorsqu’un jeu de pouvoir s’établit entre les protagonistes. Ce jeu de pouvoir active souvent une dynamique négative qui amplifie le problème plutôt qu’elle ne le résout, poussant chacun à se retrancher davantage dans ses positions.

Un moyen simple pour détecter rapidement lorsqu’un jeu de pouvoir de type triangle dramatique se met en place est d’évaluer l’équilibre dans la relation. « Cette interaction est-elle à parité ou me sens-je supérieur ou inférieur à mon ou mes interlocuteurs ? » Si la réponse est du genre « Je suis OK mais vous n’êtes pas OK », il y a fort à parier que vous endossiez le rôle de persécuteur ou dans une certaine mesure de sauveur. Si la réponse est « Je ne suis pas OK mais vous êtes OK », vous vous comportez vraisemblablement en victime. Dès qu’un protagoniste de la relation se sent inférieur ou supérieur à l’autre, il convient d’être vigilant.   

Comment l’éviter ?

Le meilleur moyen d’éviter d’être pris dans un triangle dramatique est de veiller à ne pas soi-même endosser spontanément un des trois rôles. 

Si je me sais enclin à chercher la sympathie ou le soutien des autres, je serai particulièrement attentif à ne pas me poser en victime pour faire en sorte que les autres règlent mes problèmes. 

Si je suis de nature colérique, autoritaire ou directive, je serai vigilant à ne pas agresser verbalement mon entourage même si je juge qu’il fait mal son boulot. 

Et finalement, si je suis du genre à vouloir aider les autres, je vérifierai si les quatre conditions suivantes sont remplies : 1) m’a-t-on explicitement demandé mon aide ? 2) ai-je l’envie, les compétences et les moyens pour intervenir ? 3) le demandeur est-il prêt à se prendre en charge lui-même ou va-t-il me refiler son fardeau ? 4) quels sont les critères qui me permettront de juger quand ma mission d’aide est accomplie ?

Comment s’en sortir ?

Lorsqu’on estime être pris dans une situation de triangle dramatique, et ce quelque soit le rôle qu’on y joue, nous avons la capacité de nous en sortir. Le moyen le plus radical est la fuite. Quoique nécessaire dans certaines situations, cette attitude risque de ne pas résoudre le problème qui se répétera à l’envi.   

Voici une technique en cinq étapes pour non seulement nous dégager personnellement d’une telle situation inconfortable mais aussi pour la désamorcer efficacement, pour le bien de tous. Cette technique part du postulat que les trois protagonistes sont si étroitement reliés entre eux que le changement de comportement d’un d’entre eux aura un impact sur les autres. 

-          Etape 1 : Tout d’abord, il convient de ressentir le déplaisir croissant suscité par le jeu de pouvoir en action. La prise de conscience de ce malaise va nous pousser à réagir et à provoquer un changement, quitte à devoir traverser un moment d’inconfort. 

-          Etape 2 : Avant de réagir, il est utile de prendre du recul par rapport à la situation et d’identifier le rôle présent de chacun, y compris de nous-même.

-          Etape 3 : Nous établissons mentalement une stratégie d’intervention selon nos aptitudes, notre humeur du moment, les autres protagonistes et la situation en jeu : humour, expression de notre ressenti à propos de la situation, recherche d’intentions positives derrière les comportements, symbolisation des interactions en cours, usage de métaphores, etc.

-          Etape 4 : Nous exprimons clairement notre analyse de la situation, non plus en nous acharnant sur le contenu mais en communiquant sur l’interaction elle-même. Un moyen efficace pour recevoir l’assentiment des autres protagonistes vis-à-vis de cette démarche, est d’énoncer des faits incontestables relatifs à l’interaction, non pas pour juger mais pour dépassionner le débat et rétablir une communication « neutre ». Nous insistons ensuite sur les points d’accord et remercions chaque protagoniste pour sa contribution à restaurer un climat de relation équilibrée.

-          Etape 5 : Finalement, nous vérifions que chacun se sente confortable avec les points d’accord tout en essayant de les élargir le plus possible et de mettre en place un nouveau « modus operandi » entre les protagonistes. 

Avec un peu de pratique, ce processus devient de plus en plus naturel. Appliqué dans le cadre de l’entreprise, il s’avère également bien utile dans notre vie familiale et notre environnement social.

Conclusion

Si l’on n’y prend garde, beaucoup d’interactions dans le monde du travail sont sujettes à des jeux de pouvoir du type triangle dramatique. Pour notre propre confort et celui de notre entourage, il convient d’être vigilant par rapport à notre mode d’interaction favori afin de ne pas engendrer de telles situations. Si nous nous surprenons à être pris dans un triangle dramatique, le meilleur moyen de s’en sortir est d’inviter de façon bienveillante les différents acteurs à analyser le mode de fonctionnement de la relation plutôt que de continuer à discuter du contenu. Cette technique permet à chacun de prendre du recul par rapport à son comportement et de restaurer ainsi une relation équilibrée.

 

3. Le  Cercle d’intimité

Chacun d’entre nous définit un espace qui nous garantit une aisance de mouvements, c’est le cercle d’intimité. Si quelqu’un d’autre franchit la limite de cette protection virtuelle, nous ressentons un malaise. Le diamètre de ce cercle varie selon les individus. De nombreux facteurs entrent en jeu : L’éducation, la hiérarchie professionnelle ou sociale, le fait d’être plus ou moins proche de l’autre, l’appartenance ethnique….Il n’est pas fixe et peut évoluer en fonction des situations , et du degré d’intimité (et de son évolution) qui nous lie aux autres.

On peut le percevoir facilement avec l’exemple de l’ascenseur. Lorsque plusieurs personnes qui ne se connaissent pas s’y trouvent, être dans un local réduit et fermé, fait que les cercles d’intimité se mêlent, s’entrechoquent, provocant un malaise plus ou moins important (proportionnel à la grandeur du cercle).

Il convient de respecter cette distance de sécurité pour garantir un échange de qualité. Trop se rapprocher d’un élève, peut le perturber ou au contraire le rassurer. Il est donc important pour un formateur ou un éducateur de prendre en compte et d’évaluer le cercle d’intimité de son interlocuteur,  lors d’un cours ou d’un entretien pour pouvoir communiquer de façon efficace.

B. LA COMMUNICATION NON VERBALE

La communication non verbale comprend entre autres le langage corporel et la posture. Les gens communiquent tant par leurs paroles que par leurs gestes.

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

55% d’une communication est basée sur le non-verbal

30% d’une communication concerne la voix

15% de la communication concerne la signification des mots

Auteurs référents : MEHRABIAN (équation du paralangage et de la communication), Ecole de Palo Alto…

La manière dont nous plaçons ou utilisons notre corps peut calmer ou aggraver une situation (document du 14 mars 2006 du centre canadien d’hygiène et de sécurité au travail) :

· Il est important d’adopter une attitude corporelle calme, une posture détendue, les mains relâchées et une expression attentive.

· Il est conseillé de se placer physiquement au niveau de l’autre personne. Si l’autre personne est assise, on peut s’agenouiller ou se pencher au lieu de rester debout.

· Il faut laisser un espace suffisant à la personne (environ 1 mètre).

Les expressions de notre visage et les gestes inconscients que l’on effectue avec nos mains parlent beaucoup pour nous. Selon le créateur de la morpho gestuelle, Jean-Pierre Veyrat, la gestuelle est un langage non verbal et inconscient que l’on peut apprendre à décrypter. Elle exprime ce que l’on ressent, dévoile qui on est et trahit ce que l’on cache.

Voici quelques exemples d’interprétation de nos gestes :

· Le mouvement des mains informe sur l’authenticité ou la spontanéité du discours. Une personne qui a les mains figées maîtrise ses réponses. Selon Jean-Pierre Veyrat, «  les mains qui s’éloignent du corps témoignent souvent de la véracité du discours et viennent renforcer celui-ci telle une illustration ».

· Si votre interlocuteur pose les coudes sur la table et joint ses mains à hauteur de son nez, c’est qu’il n’attend qu’une seule chose, que votre argumentaire prenne fin pour qu’enfin, il puisse exposer son point de vue. En revanche, si son menton repose sur sa main et qu’il vous regarde, cela signifie qu’il est attentif et ouvert à vos propos.

La signification que l’on donne à ces gestes est culturelle et dépend du contexte.

C. LES 10 ELEMENTS ESSENTIELS A RETENIR en cas de conflit

· Ne pas être en tête à tête (trianguler le conflit)

· Etre sur son terrain

· Etre vigilant sur la communication non verbale (ton de la voix, regard, gestuelle, espace, tenue vestimentaire, expression du visage, …)

· Différer le problème (choisir le moment propice)

· Définir clairement le problème

· Chercher (ou créer) des objectifs communs, des critères objectifs

· Préciser le cadre et les règles

· Séparer la personne du problème

· Ne pas confondre conflit et violence

· Terminer sur une note positive

III. LA RESOLUTION DE CONFLIT

A. LES DIFFERENTS TYPES DE CONFLITS


Le service de la Vie Scolaire et par conséquent le C.P.E., est très souvent témoin, si ce n’est acteur de conflits. Ceux-ci peuvent être de deux ordres :

 D’une part les conflits pour lesquels le C.P.E. est partie prenante (conflit avec un parent, un collègue….) ;

 D’autre part, les conflits pour lesquels le C.P.E. tiendra le rôle du médiateur.


Par ailleurs, suivant leur origine, nous pouvons identifier plusieurs types de conflits :

1. Le conflit de données (de communication)

 Conflit qui naît d’un défaut d’information, d’un manque d’information ou d’une différence dans l’interprétation ou de point de vue.

Ex. : Absence d’un professeur non notée dans le carnet de liaison. Qui devait faire noter ? Qui a oublié ? Parents mécontents. C.P.E. mécontent.

2. Le conflit relationnel/émotionnel

 Conflit basé sur les émotions, les stéréotypes, le ressenti, l’estime de soi. Remise en cause de son travail.

Ex. : Des dégradations dans l’établissement. Le gestionnaire accuse la vie scolaire de mal faire son travail.

3. Le conflit de valeurs

 Conflit qui survient quand apparaissent ou existent des différences quant aux choix de vie des personnes, leur idéologie, leur religion (valeurs, croyances…).

Ex. : Choix d’une sanction – prise de décision lors d’un conseil de discipline.

       Absence des élèves pour retraite de profession de foi.

4. Le conflit d’intérêt (de sécurité)

 Conflit qui naît quand les intérêts des parties divergent, qu’ils soient simplement perçus ou bien réels. L’autonomie, le rythme de la personne peuvent être remis en cause. Son propre intérêt n’étant pas forcément celui du groupe.

Ex. recrutement des A.E.D. sans le C.P.E..

     Choix d’une politique d’établissement qui déplaît à l’équipe éducative.

5. Le conflit structurel

 Conflit qui peut intervenir dans des négociations qui doivent prendre en compte des éléments extérieurs ou qui sont conditionnées par l’environnement.

Ex. Emploi du temps d’un professeur qui n’est vraiment pas bon mais qu’il est impossible de changer du fait des options des élèves.

     Surveillance des bus avec élèves d’autres écoles qui posent parfois problème. Impossible d’échapper au règlement des conflits à ce moment-là puisque les correspondances de bus se passent devant le collège.

6. Le conflit de « territoire »

 Conflit qui naît lorsque l’on touche à nos « frontières », tant physiques que psychosociales.

Ex. Gestion d’une situation par une personne, reprise par quelqu’un d’autre qui s’estime peut être plus compétente ou qui pense que c’est plus son rôle.

B. LES ETAPES DANS LA RESOLUTION DE CONFLIT

SCHEMA DE RESOLUTION DE CONFLIT

(selon AUDETAT M.-Cl. & VOIROL Ch., « Gestion des conflits » Psynergie - Neuchâtel, 2001)
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C. LES ATTITUDES FACE AU CONFLIT

Les réactions face au conflit dépendent de notre personnalité, du comportement de la personne qu’on a en face, de l’objet du conflit, du moment de la journée.

Cependant, plusieurs types d’attitudes

1°) ATTITUDE DE COMPETITION/DOMINATION

Style autoritaire. Lutte de pouvoir.

Avantage :

Mettre en avant ses propres intérêts.

Inconvénients :

Rancœur et désir de vengeance chez l’autre. Relation difficile par la suite.

2°) ATTITUDE DE CONFRONTATION/COLLABORATION

C’est l’opposé de «l’évitement ».

Avantages :

Travailler avec l’autre, trouver une solution satisfaisante pour les deux. Accord durable et respecté.

Inconvénients :

Demande du temps et de l’énergie. Attitude parfois naïve. Décision inapplicable.

3°) COMPROMIS

Avantages :

Solution qui satisfait les deux parties. Permet de trouver une solution d’urgence.

Inconvénients :

« Marchandage ». Impression de ne pas « se mouiller ».

4°) ATTITUDE DE L’ACCOMODATION/APAISEMENT

Avantage :

Tendance à privilégier l’autre au détriment de ses propres intérêts.

Inconvénients :

Passer pour « la bonne poire de service ».

Problème est éludé et remis à plus tard.

5°) ATTITUDE DE L’EVITEMENT/RETRAIT

Forme diplomatique pour éviter la discussion et mettre de côté le problème

Avantage :

Prendre du recul par rapport au problème.

Inconvénients :

Conflit peut s’aggraver car il n’est pas traité. Risque d’apparaître comme du « je m’en foutisme »

D. ETUDES DE CAS (OUTIL : GEASP)

Deux de nos collègues, lors de 2 séances différentes, ont exposé une situation de conflit à laquelle ils avaient été confronté (conflit avec un parent d’élève et conflit avec un collègue enseignant).

La méthode du GEASP a été utilisée (Rappel des étapes page suivante), et le groupe a pu apporter des pistes intéressantes, grâce à l’expérience et aux connaissances théoriques de chacun.

CADRE METHODOLOGIQUE DE COMMUNICATION POUR UN GROUPE D’ENTRAINEMENT A ANALYSE DE SITUATIONS PROFESSIONNELLES (G.E.A.S.P)

5 phases :

Après avoir réfléchi, pendant 5 mn environ par groupes de 2 ou 3 à une situation professionnelle possible, choix d’une situation.

* phase 1 : Narration d’un moment de pratique (8 à 10 mn) :

Le narrateur expose le cas retenu par l’animateur 

Formulation en conclusion d’une problématique, d’une question posée au groupe.

* phase 2 : Questionnement du narrateur par le groupe (15 à 20 mn) :

Le groupe est invité à poser de « vraies questions » pour éclairer la compréhension et l’information sur le cas étudié. (pas de questions fermées, de conseils déguisés ou d’hypothèses subjectives…)

*phase 3 : Formulation des hypothèses (20 à 25 mn)

Le narrateur se tait. On multiplie les éclairages sur le cas et le groupe est une communauté de recherche de compréhension.

Au tableau, l’animateur aide à l’identification des différents niveaux de compréhension, à l’expression des possibles et de ce qui pourrait être changé…

*phase 4 : Retour sur le narrateur (5 mn)

Que retire t-il de ce qui a été renvoyé ?

*phase 5 : L’observateur indique ce qu’il a vu, en terme de gestion du groupe et sur l’analyse de la pratique proposée.

Ceci marque la fin du « cadre règlementaire » du G.E.A.S.P.

*PHASES SUIVANTES : (hors G.E.A.S.P.)

-Tour de table sur le vécu de la situation

-Temps de formation (dite « formation calibrée ») par des apports (théoriques ou d’expériences) sur les problématiques soulevées au cours de l’étude de cas.
CONCLUSION


Tout au long de notre production, nous avons défini la notion de conflits et apporté des pistes de réflexion pour mieux les gérer. 


Il nous semble également important d'agir en prévention, et informer et expliquer restent des moyens sûrs d’anticiper les conflits. 

Partager l’information, c’est donner à l’autre un signe de reconnaissance.

- Auprès des personnels : par exemple, lors de la pré-rentrée, faire connaître le rôle du CPE et ses limites, le fonctionnement de la Vie Scolaire, insérer des informations dans les documents de rentrée, diffuser des infos en salle des profs, etc.....

- Auprès des parents : réunir les familles en début d’année (parents 6èmes/2ndes ...), améliorer l'accueil au quotidien, les inviter  au self, à l'internat., entretenir les relations avec les fédérations de parents, cultiver l'aspect « convivial »,…

« Dire ce que l’on fait et faire ce que l’on dit », faire savoir ce que l’on fait, ne suffit pas. Le cadre, le lieu (salles agréables, architecture, fléchage), et le climat (culture d’établissement) restent des éléments non négligeables dans la relation à l'autre.

Et dans cette relation à l’autre, un autre levier permet d’éviter les conflits : avoir de la considération pour les difficultés de l’autre, sans le dévaloriser.


Et gardons à l’esprit que gérer les conflits, ce n'est pas forcément les résoudre.
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ANNEXES

· Annexe 1 : Le médiateur de l’Education Nationale et de l’enseignement supérieur : Qui, quand, comment saisir le médiateur ? Que fait-il ? 

Coordonnées de Jean ROCHE, médiateur dans l’Académie de Dijon.

· Annexe 1 bis : Formulaire-type de réclamation auprès du Médiateur

Source : Site du Ministère de l’Education Nationale (www.education.gouv.fr)

· Annexe 2 : Document « Atteintes ou violences aux personnels » : coordonnées du Coordonnateur Cellule Violence aux Personnels, coordonnées des assistants sociaux du personnel ; Informations, contacts et démarches en cas d’atteintes aux biens, de violence aux personnels ou en cas de harcèlement.

· Annexe 3 : Fiche conseil « la protection juridique »

· Annexes 4 et 4 bis : courriers types de demande de protection juridique (pour tous les personnels du 2nd degré et pour les personnels de surveillance)

· Annexe 5 : Fiche harcèlement moral : textes, interlocuteurs, démarche

· Annexe 6 : Loi du 13 juillet 1983 portant sur les droits et obligations des fonctionnaires : article 11 sur la protection du fonctionnaire 

· Annexe 7 : Convention entre le Ministère de l’Education Nationale et la fédération des Autonomes de Solidarité de l’enseignement public et laïque du 6/07/2006 (B.O. n°29 du 20 juillet 2006)

Source : Site du rectorat (www.ac-dijon.fr)
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