GESTION DES SITUATIONS CONFLICTUELLES

La présente note a pour objet d’apporter des préconisations pour gérer au mieux les situations conflictuelles qui risquent de survenir dans le cadre de notre exercice professionnel.

Un groupe de travail constitué de directeurs et de personnels de l’équipe de circonscription, a élaboré une fiche méthodologique regroupant quelques incontournables quant aux conflits qui peuvent exister avec des élèves, des parents ou encore des membres d’une équipe éducative.

Pour tenter de régler au mieux une situation conflictuelle caractérisée par un désaccord entre « soi et l’autre »  ou « les autres », je vous rappelle quelques préalables nécessaires à la négociation. Dans cette perspective, il convient de :

1. Se préparer 

· Laisser retomber la colère et déterminer la nature du conflit

· Se centrer sur les points d’accord et sur ce qui est négociable

2. Ouvrir le dialogue

· Annoncer une démarche constructive

· Censurer toute forme d’agressivité

3. Savoir écouter  le point de vue de l’autre

· Pratiquer l’écoute active, sans interrompre.

· Au besoin creuser par des questions ouvertes

· Présenter son propre point de vue de façon factuelle, et traiter positivement les objections

4. Savoir trouver une solution satisfaisante pour les 2 parties

· Clarifier le problème

· Faire la liste des solutions possibles

· Décider ensemble de la meilleure solution

· Prévoir la mise en application
Fiche méthodologique

1. Conflit avec un élève : 

Cas de l’élève qui dérange ponctuellement mais n’empêche pas le bon fonctionnement de la classe :

Prévoir un espace dans la classe où l’élève pourra en fin de demi-journée décharger son énergie, s’isoler du groupe pour faire redescendre la pression. Ne pas isoler un élève seul dans le couloir.
L’élève reste sous la responsabilité de son enseignant. 

L’espace aménagé  est dédié à un entraînement, à un apprentissage mais pas à l’oisiveté : ex lecture, puzzle, manipulation…

L’élève doit être conscient qu’il s’agit d’un lieu où il peut s’isoler lorsqu’il sent la pression du groupe peser sur lui. Il sait aussi qu’il sera à nouveau intégré au groupe classe lorsqu’il aura retrouvé son calme. 

Pas de réactions intempestives, se contrôler et toujours mesurer son langage, ne pas réagir à la provocation

Pour éviter la montée en puissance du conflit, se référer au directeur (faire accompagner l'élève)

Le directeur demandera à l’élève quelques minutes pour se calmer, puis instaurera le dialogue. Ensuite il dirigera l’élève vers un autre enseignant.  

Le directeur vérifiera que l’élève a un travail à effectuer(travail qu’il est capable de faire seul mais éviter les copies de lignes). L’élève fera signer son travail par le directeur avant de rejoindre sa classe. (cas par exemple de refus de travail en classe)

Cette éviction ponctuelle ou cette prise en charge par le directeur est clairement comprise par le reste de la classe comme un franchissement du seuil autorisé. 

Le directeur avisé de cette difficulté peut noter les faits et les archiver afin de pouvoir revenir sur des faits antérieurs avec l’élève ou d’avoir des arguments nécessaires pour une communication avec les parents ou avec l’équipe.

Le directeur avisé peut convier les parents pour un entretien.  

Cas de l’élève très difficile qui perturbe régulièrement le fonctionnement de la classe  et empêche les autres de travailler : 
La situation doit être gérée en concertation avec l’équipe pédagogique : pas d’éviction (pas d’élève seul dans le couloir ou placé chez tel collègue dans situation de crise). L’éviction restera une mesure exceptionnelle (motivée – réfléchie et préparée)

L’équipe pédagogique dans son ensemble, y compris les maîtres spécialisés portent cette situation pour des cas d’élèves très difficiles. L’équipe ne peut se désolidariser ou refuser d’intégrer l’élève dans un but pédagogique.

Le directeur peut présenter les mesures prises dans ces cas extrêmes lors des instances de concertation et réunion de l’équipe pédagogique.

Le directeur et l’enseignant préviendront les parents. Le programme peut se formaliser par un contrat établi entre l'équipe pédagogique, les parents et l'élève. Des moments de bilan réguliers seront programmés en présence des parents. Ces rencontres seront mis à profit pour souligner les progrès réalisés.

De manière très générale :

· Tout collègue doit se sentir autorisé à être dépassé et doit s’en ouvrir à sa direction et à l’équipe pédagogique. 

· Prévenir rapidement les parents de la difficulté, éviter que l’élève relate ce qui s’est passé en déformant les faits

· Faire preuve de respect : ne pas parler du comportement difficile d’un élève avec un parent en présence d’autres élèves ou parents.

· La sanction doit rester exceptionnelle ; Privilégier « des mesures de réparation »

2. Conflit avec un parent

Si un parent insulte ou menace : garder son calme, avertir son directeur et l'IEN. Déposer plainte.

Le directeur se chargera d'un rappel de la loi et d'un rapport d'incident adressé à l’IEN.

· Désamorcer le conflit et convenir d’un rendez-vous.

· On peut différer l'entretien d'un temps raisonnable mais rester réactif.

· Préparer l’entretien.

· Étayer ses arguments avec les faits notés. 

· S’il n’est pas possible de différer l’entretien, changer de lieu (espace de discrétion par rapport aux autres parents ou aux élèves).

· Demander au parent de s’asseoir, laisser une pause.

· Rester calme, veiller au registre de langue 

· Ne pas recevoir un parent énervé de manière isolée (appui directeur ou collègue)

· Si le parent fait preuve d’une attitude désobligeante caractérisée par un manque de respect, il convient de mettre un terme  à l’entretien et de le différer en soulignant qu'un tel comportement n'est pas recevable.

· Donner la possibilité au parent de s’exprimer et adopter une posture d'écoute en prenant note de ce qu’il dit pour un renvoi positif. 

· Faire un relevé de décisions par écrit à l'issue d'un entretien et le remettre au parent.

3. Conflit avec un collègue ou entre collègues

· Rappel du référentiel de compétences du Professeur des écoles (()  par la direction épaulée par les enseignants de l’équipe pédagogique.

· Différer si possible l'entretien qui doit régler le conflit avec un enseignant ou entre enseignants.

· Demander la présence d'un tiers (ex psychologue scolaire ou collègue qui peut  intervenir mais s’assurera d’un relevé de décisions)

· Selon les cas, les collègues peuvent aussi s'impliquer et aider à réguler entre eux certaines sources de conflits, sans en référer systématiquement à la direction. 

