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FACILITATION DE LA RESOLUTION DE CONFLITS DANS LE TRAVAIL EN EQUIPE

Une réflexion de INA MOTOI, professeure en travail social a TUQAT

MISE EN SITUATION

Jacinthe enseigne aux étudiants du
premier cycle en travail social. En
début de session, elle demande
aux étudiants de former
aléatoirement des équipes pour
monter un projet qui sera présenté
a un organisme.

Jacinthe est surprise de voir
apparaitre différents conflits dés la
création des équipes et tout au
long des travaux. Des étudiants
vont méme jusqu’a effectuer seuls
le travail a faire en équipe.

Jacinthe se sent interpellée quant a
son implication dans les conflits
interpersonnels vécus dans les
équipes de travail. Derniérement,
elle a réussi a faire changer d’idée
deux membres d’'une équipe de
travail qui étaient venues la voir
pour lui annoncer qu’elles ne
voulaient plus que la troisieme
membre de I'équipe fasse la
présentation avec elles.

Elle leur a fait comprendre qu’elles
sont responsables de leur propre
conflit et que le but commun de
tout travail d’équipe est de
reconnaitre et mettre a contribution
les forces et les apports
spécifiques de chacun. C’est cet
apprentissage qu’elles doivent faire
pour arriver a accomplir leurs
taches et obtenir des résultats.
Sans réciprocité, solidarité et
coopération, cet apprentissage
n’aura pas lieu.

Le conflit s’est transformé en
coopération et le résultat de leur
travail d’équipe fut trés intéressant.
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POURQUOI?
CINQ RAISONS POUR ENCADRER LES CONFLITS INHERENTS AU TRAVAIL D’EQUIPE

1. L’équipe est un milieu d’apprentissage et le conflit une opportunité pour apprendre la collaboration.

2. L’équipe est un milieu de travail. « Chaque milieu de travail est une communauté ou nous pouvons
développer une qualité de vie ». Consultation communautaire qui a eu lieu a Amos en Abitibi le 4 juin 2008

3. Le travail d’équipe présente des défis et améne une dynamique relationnelle favorable a la connaissance de
soi et a 'apprentissage de la vie en société.

4. La dynamique relationnelle dans I'équipe permet d’avoir une richesse de points de vue différents sur une
méme situation ou un méme phénomeéne. On peut ainsi mieux prendre en compte la complexité de la
situation ou du phénomeéne.

5. Le travail en équipe entre les étudiants constitue souvent une premiére insertion concréte dans le mileu de
I'exercice de la future profession. La capacité a travailler en équipe est recherchée dans la plupart des
professions. (Rodgers, Caroline 2010)

QuoOI?

L’EQUIPE DE TRAVAIL EST UNE COMMUNAUTE D’APPRENTISSAGE
Le travail en équipe impliqgue une dynamique relationnelle qui facilite I'apprentissage (Dubé, Dominique,
2005). C’est pourquoi il est essentiel d’axer le travail a faire sur I'apprentissage en tant que processus et
non seulement sur la production de résultats. Ce qui en découle alors est un travail collectif qui n’est pas la
somme de travaux individuels.
L’équipe, pour apprendre en tant que groupe, construit sa propre compréhension de ce qui se passe en
son sein comme une perspective qui lui est propre. Cette compréhension du groupe est a situer aussi
comme un travail a réaliser Il importe donc de I'évaluer. Le travail d’équipe permet ainsi d’explorer une
réalité propre aux milieux de travail. Le but de 'apprentissage est cet acte individuel de compréhension,
mais aussi cet acte collectif de discernement, auquel nous ne sommes pas habitués. Iy a ainsi un équilibre
a batir entre I'acte individuel et I'acte collectif.
Le conflit pose ce qui doit étre appris (savoir-faire, savoir-étre, savoir-vivre), donc compris, il est I'obstacle
qui se dresse sur le chemin des relations entre les membres d’'une équipe. Il ne doit pas étre esquivé, mais
il doit étre transformé en outil d’apprentissage. Comprendre le conflit permet de ne pas réduire le travail en
équipe a une seule de ses facettes : la production des résultats. De cette fagon, on n’isole plus le travail a
faire (la tache) du contexte relationnel (I'équipe) et on construit ensemble ce qui est significatif comme
connaissance de ce qui est en jeu dans la situtation conflictuelle.

CE QUE NOUS DIT LA RECHERCHE

LE PROCESSUS D’AUTOREGULATION EST AU CCEUR DE LA NAISSANCE ET DE LA SURVIE D'UNE EQUIPE DE TRAVAIL
ET PERMET DE GARDER L'EQUILIBRE ENTRE LE PROCESSUS DE PRODUCTION AXE SUR LES TACHES ET LE
PROCESSUS DE SOLIDARITE AXE SUR LES RELATIONS.
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COMMENT? POUR EN SAVOIR PLUS

ENCADRER, OUTILLIER, FACILITER ET NON PAS RESOUDRE LE CONFLIT

e Ina Motoi propose :

D’abord, il faut déterminer a qui appartient le conflit en collaboration avec I'équipe de pédagogie

Le conflit appartient a ceux et a celles qui le vivent. C’est LEUR conflit. Ce n’est pas le

conflit de 'enseignant. C’est aux étudiants, en tant que membres d’une équipe de travail, universitaire de 'UQAT un

de le résoudre. C'est a eux de faire cet apprentissage de la communication et de la vie en Guide d’accompagnement des enseignants et
équipe et de porter la responsabilité du conflit et de sa solution. Ici comme ailleurs, le role enseignantes sur la facilitation de la

de I'enseignant en est un d’accompagnement et d’encadrement.Proposer des taches résolution de conflits en équipe.

intégratrices permettant aux étudiants d’exercer certaines compétences simultanément,
dans un contexte d’apprentissage authentique et signifiant. En d’autres termes, mettre les i ; . .
apprenants en situation d’apprentissage authentique, prés des situations liées a la Heébert, un chapitre sur la_Gestion des conflits
pratique. dans les équipes d’étudiants dans

Accompagner des étudiants.

conjointement avec Louise Villeneuve et R.

L’enseignant peut encadrer la résolution de conflit en précisant :

e Le contexte dans lequel le conflit prend place (objectifs du cours, roles différents de Quels (("?Ies pour l’ensgiqnant? Quels
I'enseignant et de I'étudiant, partage des taches et des responsabilités, contraintes de dispositifs? Quelles mises en ceuvre?
temps et despace, disponibilités des ressources, -circonstances spécifiques, e Jules Richard, maitre d’enseignement a 'ETS

hétérogénéité ou homogénéité des participants, etc.) ;
L’apprentissage visé par I'activité a faire en équipe ;
Les attitudes de professionnalisme et de coopération a acquérir par cette expérience de

propose diverses ressources pédagogiques
sur_la résolution des conflits dans le travail en

travail en équipe et qui doivent gouverner la résolution du conflit ; €quipe.

La maniére dont I'équipe de travail, en tant que milieu, est un espace d’apprentissage; » Dans sa rubrique « apprentissage et

Les apprentissages a faire par rapport au travail d’équipe, dans le cadre du cours, afin réussite », le Centre d’aide aux étudiants de
d’acquérir un savoir-vivre, un savoir-faire et un savoir-étre pour soi comme étre humain, I'Université Laval propose des stratégies

mais aussi comme citoyen et comme professionnel ;

o ‘x X S ) L ) d’apprentissage concernant les travaux
e Les criteres d’évaluation du travail d’équipe, dont les apprentissages a réaliser en lien

avec le fonctionnement de I'équipe (la prévention et la gestion des conflits, etc.) ; d'équipe.
e Les avantages des mécanismes de résolution de conflits et de la responsabilisation

individuelle et collective quant au travail a faire, de méme que les inconvénients de leur Suggestions de lecture :

absence. o Astolfi, Jean-Pierre. (2006). L'erreur, un outil pour
L’enseignant peut proposer divers outils pour la résolution de conflits : enseigner. Paris : ESF. Grenoble : PUG.
e Pratiques de base en communication, notamment le message au Je, I'écoute, la prise o Cormier, Solange. (2004). Dénouer les conflits

en considération des différences d’opinions, la reformulation, la rétroaction, etc.; relationnels en milieu de travail. Québec : PUQ.

e Laconnaissance des processus a I'ceuvre dans une équipe; o Darnon, Céline, F. Butera et G. Mugny. (2008)

e Laméthode de prise de décision de groupe; o~ o - gy '

o Le contrat d'équipe; Des conflits pour apprendre. Grenoble : PUG

o Le compte rendu et‘ le suivi des rencontres. e Labelle, Ghislaine. (2005). Comment désamorcer
les conflits au travail. Longueuil :

L’enseignant a un réle de faciliation dans la résolution des conflits : Transcontinental et Fondation I'entrepreunership

I met en perspective la situation conflictuelle, le processus d’apprentissage a faire, la
compréhension des différents processus a I'ceuvre dans I'équipe, des liens entre la théorie

et la pratique, etc.ll n’est pas responsable de I'identification des solutions aux conflits D’AUTRES QUESTIONS

présents dans les équipes en tant que : A EXPLORER

¢ Juge qui dit qui a raison et qui a tort, qui gagne et qui perd et il n"a pas a faire de e Comment développer chez les étudiants
proces; el ,

e Arbitre qui impose une solution, la meilleure; une reflexion critique sur le

e  Médiateur qui, en tant que tierce partie, soutient la communication et le dialogue entre fonctionnement en équipe?
les parties adverses. e Quels sont les différents conflits et leurs

Jouer I'un ou I'autre de ces réles a la place des étudiants les empécherait de prendre la
responsabilité du conflit et d’acquérir ce savoir-vivre en équipe et ce savoir-faire pour
résoudre des situations problématiques et des conflits dans le travail d’équipe.

conséquences sur le travail en équipe?

Finalement...

En apprenant & poser un autre regard sur le conflit et sa résolution, en tant
qu’enseignants, nous pouvons faciliter I'esprit de coopération et de solidarité dans I'équipe
et dans le groupe-cours. Cela est un travail relationnel a faire. Ainsi, s’installe un climat
propice a I'apprentissage. C’est ce dont vont se rappeler, avant tout, les étudiants de leurs
années d'études.

LE TABLEAU est disponible en format
électronique a I'adresse suivante :

edagogie.uguebec.ca/letableau
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