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1. INTRODUCTION

L'établissement scolaire est une micro-société, à l'image de la Société. Les enjeux de l'éducation, le style du chef d'établissement, les intérêts parfois divergents des personnes, les différentes personnalités des uns et des autres… sont sources de conflits. Il est indispensable, pour le responsable de bien savoir les repérer et les gérer.

2. OBJECTIFS VISÉS

A travers les activités et les documents qu'elle propose, cette partie du module sur la GRH vise à l'atteinte des objectifs suivants

À la fin de cette unité, vous devriez être capable:

· d’identifier les causes potentielles de conflit dans un établissement

· de citer les étapes du processus de résolution de problème

· de repérer les différentes attitudes que l’on peut adopter devant un conflit

· de mettre en évidence les avantages et les inconvénients de chacune

· de prévenir les conflits en maîtrisant les sources potentielles dont le chef d’établissement est responsable ou sur lesquelles il a une influence

3. RESSOURCES DISPONIBLES

Pour vous aider à approfondir le thème de la gestion des conflits, les ressources suivantes sont mises à votre disposition sur la plateforme de formation, dans le dossier GRH2_conservation/conflits

GRH2a_conflit.pdf

Ce document d’introduction au thème de la gestion des conflits.

GRH2b_conflit_organisation.pdf

Source : http://www.creg.ac-versailles.fr/spip.php?article304
Ce document présente une définition du conflit, ses différents types et diverses attitudes devant cette réalité. Il propose plusieurs modalités pour résoudre les conflits.

GRH2b_conflit_techniques.pdf

Un document de l’UNESCO qui présente diverses techniques de négociation pour gérer les conflits.

GRH2d_conflits_Mali.pdf

Un extrait du Guide pratique de l’administrateur scolaire qui liste les types, les causes et les solutions pour résoudre les conflits.

GRH2e_conflits_comportements.doc

Un exercice d’auto-évaluation sur vos comportements habituels face aux conflits.

GRH2f_conflits_attitudes.doc

Une grille d’attitudes face à un conflit, avec leurs conséquences positives et négatives.

GRH2g_conflits_attitudes_grille.doc

Le .corrigé de l’exercice précédent.

GRH2g_conflits_devoir.doc

Le devoir à déposer à la fin du travail sur cette partie du module.

4. TYPES DE CONFLITS

On considère habituellement qu'il y a conflit entre A et B, c'est-à-dire opposition de sentiments, d'opinions et/ou d'intérêts, lorsque A perçoit que B l'empêche d'atteindre ses buts et inversement.

On observe trois types de conflits:

· Conflit interpersonnel (entre le chef d'établissement et un enseignant, entre un enseignant et un élève, entre deux enseignants …)

· Conflit intergroupes (entre enseignants de deux disciplines, entre enseignants et surveillants, entre deux classes…)

· Conflit individu-groupe (entre le chef d'établissement et les enseignants, entre un professeur et sa classe…)

Travail personnel – Types, fréquence et causes de conflits

· partir des différents types de conflits, inventoriez sous forme de tableau les conflits les plus fréquents dans votre établissement, et en regard des causes habituelles de leur déclenchement.

	Types de conflits
	Conflits les plus fréquents
	Causes habituelles



Conflit interpersonnel

Conflit intergroupes

Conflit individu-groupe


5. LE PROCESSUS DE RÉSOLUTION DE PROBLÈMES

Les conflits constituent des types particuliers de problèmes, mais ils peuvent être traités avec le processus de résolution de problèmes.

Réflexion personnelle

· partir du tableau ci-dessous, MÉTHODOLOGIE DE TRAITEMENT DE PROBLÈME, vérifiez si, dans votre pratique de résolution de problèmes, vous respectiez habituellement le processus indiqué et ses différentes étapes.

Efforcez-vous de vous l'approprier pour une meilleure gestion de votre établissement.

MÉTHODOLOGIE DE TRAITEMENT DE PROBLÈME

1 POSER LE PROBLÈME
2 RECHERCHER LES CAUSES
3 RECHERCHER TOUTES LES SOLUTIONS
4 DÉFINIR LES CRITÈRES DE CHOIX
5 CONFRONTER LES SOLUTIONS AUX CRITÈRES
6 CHOISIR UNE OU DES SOLUTIONS
7 METTRE EN OEUVRE LA OU LES SOLUTIONS
8 MESURER ET CONTRÔLER LES RÉSULTATS
9 STANDARDISER LA OU LES SOLUTIONS
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6. MES ATTITUDES HABITUELLES DEVANT UN CONFLIT
L'exercice d'auto-évaluation qui vous est proposé à la page suivante devrait vous permettre de mieux vous connaître à travers vos réactions, face à une situation de conflit.

ANALYSE DE MON COMPORTEMENT

DANS LA GESTION DES CONFLITS

Consigne: Cochez une seule case.

	
	
	
	
	

	
	
	Je le fais
	Je devrais
	Ce n'est pas

	
	Mon comportement:
	
	le faire
	pertinent

	
	
	
	
	

	1-
	Je cherche toujours à bien comprendre le problème, pas seulement
	
	
	

	
	ses manifestations extérieures et ses conséquences.
	
	
	

	
	
	
	
	

	2-
	Je commence par vérifier si la compréhension du conflit est la
	
	
	

	
	même pour toutes les parties.
	
	
	

	
	
	
	
	

	3-
	Je m'efforce de ne pas interpréter les propos avancés à la lumière
	
	
	

	
	de mes préjugés ou de mes opinions personnelles.
	
	
	

	
	
	
	
	

	4-
	Je m'efforce de jouer un rôle de médiateur ou de négociateur au
	
	
	

	
	lieu de m'ériger en juge.
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Suite à une entente entre les parties, je vois à évaluer les
	
	
	

	5-
	conséquences de cette solution et, au besoin, j'amène les personnes
	
	
	

	
	concernées à accepter des ajustements.
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Si la médiation n'aboutit à rien, je n'hésite pas à décider si la
	
	
	

	6-
	situation l'exige.
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	J'évite de croire que le temps réglera la situation et je ne tarde pas à
	
	
	

	7-
	intervenir.
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Je  cherche  moi-même  la  solution  au  lieu  d'en  laisser  la
	
	
	

	8-
	responsabilité à une autre personne.
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Lorsque je suis directement impliqué dans un conflit, je n'hésite
	
	
	

	9-
	pas à demander l'intervention d'une tierce personne selon le besoin.
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


GRH2a_conflits.doc–          [image: image2.jpg]


 License Creative Commons par Richard Charron
Page 4

GRH - UE3 - Module E - Gestion des ressources humaines

7. ATTITUDES FACE À UN CONFLIT

Face à un conflit, plusieurs attitudes sont possibles, chacune présente des avantages et des inconvénients. La grille ci-dessous propose une gamme d'attitudes que vous complèterez en vous inspirant des deux premières lignes déjà renseignées. Vous trouverez un corrigé de l'exercice en fin de module.. Naturellement vous n'en prendrez connaissance qu'après votre travail en guise d'auto-évaluation.

Grille d'attitudes face à un conflit

	ATTITUDES
	AVANTAGES
	INCONVÉNIENTS

	Impartialité, équité
	Sauvegarde de l'intérêt général
	frustration, blocage

	
	
	

	Recul
	Distanciation par rapport à
	blocage, frustration,

	
	l'événement, risque d'erreur
	manque d'adhésion,

	
	amoindri, apaisement
	rébellion, isolement

	
	
	

	Faire preuve d'autorité,
	
	

	de fermeté
	
	

	
	
	

	Maîtrise de soi, sérénité,
	
	

	lucidité
	
	

	
	
	

	Réceptivité, ouverture,
	
	

	tolérance, disponibilité
	
	

	
	
	

	Souplesse
	
	

	
	
	

	Patience
	
	

	
	
	

	Objectivité
	
	

	
	
	

	Compromis
	
	

	
	
	

	Écoute
	
	

	
	
	

	Recours à des tiers
	
	

	
	
	


Maintenant que le travail est terminé, vous pouvez vous référer au corrigé disponible dans le dossier sur la gestion des conflits.
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8. APPLICATION

En qualité de chef d'établissement, vous vous trouvez souvent confronté à des conflits professeur-classe qui éclatent pour des raisons de discipline, de notation… Quels dispositifs, d'une part d'anticipation/prévention, et d'autre part de régulation, une fois le conflit éclaté, devez-vous mettre en place afin de limiter ou de résoudre au mieux ce type de conflits?

Un chat avec votre équipe nationale vous permettra d’échanger sur cette activité d’application.

9. DEVOIR

· partir de l'étude de cas qui vous est proposée ci-dessous, identifiez toutes les caractéristiques (type, sources, attitudes, comportements, autres…) du conflit présenté et décrivez la méthode et le dispositif que vous mettriez en œuvre pour résoudre ce conflit.

ETUDE DE CAS

Vous dirigez un lycée de 1200 élèves depuis deux ans. Auparavant, vous avez dirigé un établissement de 700 élèves pendant quatre ans, à la satisfaction générale. Vous n'êtes pas avare de votre temps, vous avez le souci de créer une bonne ambiance de travail. Vos relations avec le personnel, les élèves et les parents sont très satisfaisantes. Les résultats obtenus au baccalauréat vous rendent légitimement fier(e).

Cependant, l'un des enseignants qui compte quinze années de service est distant à votre égard et à celui de ses collègues. Assidu et ponctuel, il accomplit son travail correctement mais sans plus. Vous avez déjà tenté des rapprochements mais en vain. Vous avez le sentiment qu'il s'aigrit. Il enseigne les mathématiques.

Lors d'une interrogation au début de l'année scolaire dans une classe de seconde, un élève qui a toujours obtenu de très bons résultats dans cette matière obtient une note médiocre: 6/20. Le père, lui -même professeur de mathématiques dans un autre établissement, vient trouver son collègue. Il précise d'emblée qu'il ne demande pas de faveur mais il craint que le découragement qui a gagné son fils ne s'amplifie et ne se propage aux autres matières où il a de bons résultats. Il ne s'attire qu'une réponse laconique “il doit étudier”… Son interlocuteur l'assure que c'est le cas, qu'il y veille personnellement et insiste sur le fait qu'il a toujours eu d'excellents résultats en mathématiques dans les années antérieures. Le professeur blessé sort de ses gonds et lui lance: “Je n'y peux rien si les autres ne sont pas exigeants.”

Vous êtes absent mais, le surlendemain, le père vous demande une entrevue et vous relate l'incident. Entre-temps, la remarque acerbe, entendue par d'autres collègues (l'entretien entre le père et le professeur se tenait à la salle des professeurs), s'est répandue et l'auteur a déjà été pris à partie: des injures ont fusé… d'autres parents, alertés par le père, ou d'autres enfants veulent vous rencontrer.

5.7 Synthèse

Constituez votre Manuel de gestion pour cette unité, en y incluant:

· le tableau les conflits les plus fréquents dans votre établissement

· le tableau “Méthodologie de traitement de problème”
· l'analyse de votre comportement en face d'une situation de conflit

· la grille d'attitudes

5.8 Conclusion

· la fin de cette unité, il est clair que le conflit en lui-même peut être envisagé comme un problème d'une institution, ni bon ni mauvais en soi, simplement révélateur d'un dysfonctionnement. Le résoudre, cependant, est une nécessité, le nier est souvent dangereux. Tout chef d'établissement sait gérer un conflit, mais le fin du fin du “leader” est d'utiliser le conflit comme un élément dynamique qui va permettre une évolution positive de la situation, pour le plus grand bien de l'établissement.

