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Politique de traitement des plaintes

Un partenariat : consultation, médiation et procédure

-Introd uction

L'Ecole européenne de Bruxelles Il (ci-aprés dénommée «I'Ecolen) aspire & instaurer un
partenariat privilégié entre tous les membres de sa communauté scolaire et est déterminée a
offrir un enseignement de grande qualité. La communication et la fransparence sont les pierres
angulaires de I'éthique de notre établissement.

Lorsqu’un conflit semble couver, il est crucial de favoriser un dialogue constructif afin d’éclaircir
la situation et de garantir la satisfaction des €leves, des parents, des enseignants et du personnel.

Nous pensons que le meilleur moyen de résoudre la plupart des problemes de maniére
satisfaisante est une discussion informelle réunissant en priorité les personnes directement
concernées.

Les parents doivent impérativement se rendre & I'Ecole pour discuter de leurs éventuels sujets de
préoccupation. Tous les membres du personnel enseignant prévoient une heure de consultation
hebdomadaire qui est communiquée a I'ensemble des membres de la communauté scolaire.
D’autres rendez-vous, notfamment avec la direction de I'Ecole, peuvent également &tre pris par
I'intermédiaire du Secrétariat de I'Ecole.

Toutefois, siune discussion informelle avec la ou les personnes concernées ou le(s) représentant(s)
du/des groupe(s) concernés ne résout pas le probleme, une plainte officielle peut étre déposée.

Le respect du bien-étre et de I'intérét des éleves est prépondérant lors du traitement des plaintes.
L’Ecole et les parents feront donc tout leur possible pour préserver un climat de tolérance et de
respect dans lequel la diversité est considérée comme une des valeurs éducatives les plus
précieuses qui soient.

Le présent document traite de la consultation et la médiation ainsi que des plaintes officielles.

-Consultation et médiation

Lorsque surviennent des préoccupations relatives au bien-étre & I'Ecole et aux progrés scolaires
d'un enfant, les représentants Iégaux de I'éléve doivent entamer une procédure de consultation
confidentielle avec le titulaire de classe/professeur principal et/ou avec le professeur de matiére
pour discuter de I'enfant concerné (articles 23 et 24 du Réglement général). La consultation
directe par la prise d'un rendez-vous avec un enseignant constitue un droit établi par le
Réglement général des Ecoles européennes. Les parents/représentants Iégaux des éléves ne
doivent pas attendre les réunions des parents périodiques (artficle 24 du Reglement général) :
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«[...] chaque enseignant fera connaitre I'heure de la semaine, choisie en dehors de son service,
durant laquelle il pourra recevoir les représentants légaux des éleves sur rendez-vous, pour les
entretenir de la situation de I'éleve. »

Par ailleurs, lorsque les progres scolaires ou le bien-étre d'un éléve préoccupent sérieusement un
enseignant, celui-ci est tenu par les reglements des Ecoles européennes d’en informer au plus
tot les représentants Iégaux de cet enfant.

L’Ecole compte sur chacun pour exprimer sa préoccupation avec respect et de maniére
confidentielle, sans préjuger des résultats de sa démarche. Il est dans I'intérét de toutes les parties
de résoudre les probléemes le plus rapidement possible.

Si une consultation confidentielle s'avere infructueuse, les représentants Iégaux doivent
contacter le Directeur adjoint du cycle primaire ou secondaire, Iui décrire le probleme et lui
expliquer comment ils ont tenté de le résoudre en s'adressant & I'enseignant. A ce stade, le
Directeur adjoint concerné consulte I'enseignant et cherche & agir comme médiateur. Il peut
convier I'enseignant et les représentants légaux de I'éleve & une réunion. L'éléve peut participer
a cette réunion, ainsi que/ou toute autre personne (par ex. I'équipe de soins, le psychologue de
I'Ecole ou le coordinateur SEN) dont la présence serait considérée comme nécessaire ou du
moins ufile par le Directeur adjoint. Cette réunion visera a faire le point sur les interventions
précédentes et & convenir de mesures supplémentaires a prendre dans I'intérét de I'éléve.

Si les représentants [égaux de I'éléve sont toujours insafisfaits, estimant que la direction de I'Ecole
n'a pas résolu le probleme qu’ils ont souleve, ils doivent déposer une plainte officielle en
respectant la procédure décrite au point 5 ci-apres.

Si une procédure administrative se trouve & I'origine de leur insatisfaction, ils doivent s'efforcer
de résoudre le probleme & la source. En cas de nécessité, ils doivent demander au membre le
plus adapté de I'équipe de direction (voir le point é ci-apres) de servir de médiateur avant
d’intfroduire une plainte officielle.

-Plaintes officielles : définitions

En tant que communauté scolaire, nous considérons une plainte officielle comme I'expression
d'une insatisfaction & I'égard de I'incapacité de I'Ecole d résoudre des problemes par une
procédure de consultation et de médiation.

Aux fins du présent document, on entend par «plainte administrative» une expression
d’insatisfaction relative a des politiques ou mesures administratives adoptées par la direction de
I'Ecole, ou & I'inaction de celle-ci, portant préjudice & un individu ou un groupe. Une « plainte
pédagogique » se définit comme I'expression d'une insatisfaction relative & des politiques ou
mesures pédagogiques ou éducatives adoptées par un conseiller pédagogique ou un
enseignant, ou a I'inaction de ces derniers, portant préjudice d un individu ou un groupe.
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-quintes officielles : principes généraux

La direction se réserve le droit de rejeter une plainte officielle & moins d’avoir la preuve
gue toutes les possibilités de médiation et de consultation ont été épuisées et que toutes
ces tentatives ont échoué.

(a) Qui peut déposer une plainte ¢ Les parents, les éleves (majeurs, donc dgés d’'au moins
18 ans), les représentants de classe au nom d'un groupe, ou encore |' Association des
parents de I'Ecole européenne (APEEE) au nom d'un groupe pour autant que les
conditions suivantes soient remplies :

i. Que cette plainte releve des compétences de I’APEEE ;
i. Qu’'elle soif infroduite dans I'intérét des éleves et des parents ; et
ii. Qu’elle soit en accord avec les politiques actuelles de I’ APEEE.

(b) Le dépdt d'une plainte ne doit désavantager les plaignants d’aucune facon. Tout
membre de la communauté scolaire peut exprimer son insatisfaction a titre individuel ou
en tant que représentant d’'un groupe en toute I€gitimité, sans risquer de subir des mesures
préjudiciables, qu'elles soient directes ou indirectes.

(c) L’Ecole s’engage & examiner toutes les plaintes en bonne et due forme qu’elle recoit et
a les instruire avec soin, dinsi qu'd prendre rapidement des mesures pour corriger les
pratiques ou comportements inappropriés lorsqu’elle le juge nécessaire et a
communiquer rapidement aux plaignants les mesures prises.

(d) L'Ecole n’instruira aucune plainte anonyme ou déposée au nom d'un tfiers anonyme et
ne prendra aucune mesure en réponse A de telles plaintes.

(e) Si elle estime qu’une plainte est manifestement injuste ou déplacée, tout comme en cas
de recours abusif & la procédure, I'Ecole se réserve le droit de ne pas procéder &
I'instruction de la plainte et, au besoin, de prendre des mesures d I'encontre du plaignant.
L'Ecole motivera sa décision et la communiquera & la/aux personne(s) concernée(s) dans
les délais fixés ci-apres (voir le point 5).

(f) Toute personne visée par une plainte en sera informée au plus t6t.

(g) Un membre de I'APEEE peut accompagner les parents lors de toute réunion organisée
dans le cadre de la procédure de dépdt d'une plainte officielle au sein de I'Ecole. L' APEEE
se doit d'adopter une approche constructive a tous les stades de la procédure, en vue
d'arriver a des solutions et compromis mutuellement acceptables.

BBriaintes officielles : procédure

(a) Les plaintes doivent étre déposées par écrit. Les plaignants indiquent clairement la nature,
les circonstances et I'objet de leur plainte, sur un ton neutre et respectueux et en
choisissant leur vocabulaire a I'avenant. lls doivent également mentionner les démarches
informelles entreprises pour résoudre le probléme. Toutes les plaintes doivent étre doment
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signées, et le(s) nom(s) du/des plaignants clairement indiqué(s). Veuillez utiliser le
formulaire de plainte ci-joint.

(b) Les plaintes peuvent étre déposées dans une des langues véhiculaires des Ecoles

européennes (I'anglais, le francais ou I'allemand). Dans la mesure du possible, I'Ecole
répondra dans la langue choisie pour le dépdt de la plainte ; si ce n'est pas possible, elle
répondra dans une des autres langues véhiculaires. Afin de I'aider & répondre aux plaintes
officielles, I'Ecole préférerait que les plaintes soient déposées dans ses langues
véhiculaires, qui sont le francais et I'anglais.

(c) Les plaintes sont envoyées par courrier électronique. Elles sont considérées comme

dOment signées par I'expéditeur et recues par I'Ecole le jour de leur envoi. L'Ecole met &
disposition une adresse e-mail réservée a cet effet (voir ci-apres), et une réponse
automatique est immédiatement envoyée lors de la réception d’'un message a cette
adresse.

(d) Chaqgue plainte se voit atftribuer un numéro de référence, et un dossier est créé dans le

«registre des plaintes officielles ».

(e) L'Ecole tient le «registre des plaintes officielles », dans lequel tous les dossiers sont inscrits,

(f)

accompagnés de leur numéro de reférence. Ce registre est soumis a la législafion
applicable en matiere de protection des données. Sur demande, il est mis a la disposition
des autorités pédagogiques dont dépend I'Ecole.

L'examen et le fraitement des plaintes doivent étre les plus rapides et efficaces possibles.
L'Ecole fait tous les efforts raisonnables pour y répondre dans les dix jours d'école suivant
le dépdt de la plainte. Cependant, si le plaignant considere que |'affaire est
particulierement urgente, il peut demander qu'une réponse Iui soit apportée en urgence,
dans un délai plus court.

(g) Si I'instruction de la plainte prend du temps, I'Ecole en informe immédiatement le

plaignant par une réponse d'attente comprenant une bréve justification, et elle le tient
informé des progres accomplis.

(h) Les plaintes doivent étre déposées dans I'ordre décrit au point 6. Si un plaignant ne recoit

aucune réponse, pas méme une réponse d'attente, dans les dix jours d’école, ou pour
I'échéance fixée en cas de délai plus court, ou si la réponse apportée ne lui donne pas
satisfaction, il a le droit de porter plainte au niveau suivant.

Si un document officiel est demandé pour compléter le dossier de plainte (par exemple
en cas d'accident lors d'un voyage scolaire), I'Ecole s'engage & I'envoyer
immédiatement aux personnes concernées, sur demande.

Page 4 de 7

European School Brussels Il « Avenue Oscar Jespers 75 « B-1200 Brussels « Tel. + 32 (2) 774 22 11



< ' ECOLE EUROPEENNE DE BRUXELLES Il
WOLOWE - EVERE ‘ EUROPEAN SCHOOL OF BRUSSELS |
OROCAEA EUROPAISCHE SCHULE BRUSSEL I

BRUSSELS Il

-Le dépét des plaintes et la hiérarchie

Les plaintes administratives doivent étre déposées dans |'ordre indiqué ci-dessous (G moins
gu’elles ne doivent étre adressées a un niveau « supérieur » en raison de leur objet) :

-DirecTeurs adjoints/Administrateur (Directeur adjoint Finance & Administration)
-Direc’reur

-Bureou du Secrétaire générall

Les plaintes pédagogiques doivent étre déposées dans I'ordre suivant (G moins qu’elles ne
doivent étre adressées O un niveau « supérieury en raison de leur objet) :

-Assis’ron’r du Directeur adjoint
-DirecTeurs adjoints
-Direc’reur

-Inspecfeurs (si la plainte est déposée dans un domaine de compétence des inspecteurs
nationaux)

-Bureou du Secrétaire générall

6. Recours

Un recours peut éfre infroduit contre des décisions tres spécifiques prises par un des organes
des Ecoles européennes (Secrétaire général, Secrétaire général adjoint, Autorité centrale des
inscriptions, Directeur d'une Ecole, conseil de classe, conseil de discipline, etc.). Toutes les
informations utiles sont disponibles sur le site hitp://schola-europaea.eu/cree/.
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Démarches informelles enireprises pour résoudre le probleme

Afin que voftre plainte OFFICIELLE soit recevable, avez-vous entrepris les démarches

informelles suivantes pour résoudre le probléme 2 Veuillez cocher les cases correspondant a
la situation.

Plainte pédagogique :

Discussion informelle avec la ou les personnes concernées ou le(s) représentant(s) du/des
groupes concernés

Vous étes-vous rendu(e) & I'Ecole pour discuter de ce qui vous | O oui O non
préoccupait 2
Sioui
- Au cours de I'heure de consultation hebdomadaire du personnel
enseignant ¢
- En prenant rendez-vous, y compris avec les Assistants des
Directeurs adjoints/Adjoints?e
Une discussion informelle n’a pas résolu le probleme. 0

Consultation et médiation

Si votre plainte concerne le bien-étre et les progrés scolaires d'un enfant, | 1
avez-vous eu un entrefien confidentiel avec son fitulaire de
classe/professeur principal ¢

Si cet entretien n’a pas été couronné de succés, avez-vous contacté le | O
Directeur adjoint du primaire ou du secondaire 2

Avez-vous eu un entretien avec le Directeur adjoint (et avec d’'autres | O
personnes le cas échéant) 2

La direction de I'Ecole n'a pas résolu le probléme. 0

Plainte administrative :

Avez-vous tenté de résoudre le probléme & la source 2 0

Avez-vous intfroduit une demande de médiation auprés de la direction 2 | 1

Une discussion informelle n'a pas résolu le probleme. 0

Signature Date :
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Formulaire de plainte de I'EEBII

Plainte administrative O Plainte pédagogique [
Date :
Nom du plaignant : Téléphone du domicile :
Adresse : Téléphone portable :
Adresse e-mail : Téléphone professionnel :
Nom de I'enfant (le cas échéant) : Classe (le cas échéant) :

| DESCRIPTION DE L'INCIDENT/DE LA PLAINTE ‘

Exposez la situation/les faits, en précisant le lieu, la date, I'heure et les noms (si possible)

Veuillez vérifier que vous avez bien répondu a toutes les questions de la page précédente
avant d'envoyer le formulaire & I'adresse :
WOL-COMPLAINTS@eursc.eu

Signature :
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