CHAPITRE 2

INTRODUCTION A
LA MEDIATION SOCIALE

Introduction

La médiation sociale est une pratique fondamentale dans la facilitation de la
communication et la prévention des conflits entre individus et institutions. Elle s'inscrit
dans une démarche proactive qui vise a réduire les inégalités d'acces aux services et aux
droits et a renforcer le lien social. Le médiateur social, acteur clé de ce processus, joue un
réle essentiel dans I'accueil des personnes et la présentation du cadre de la médiation
sociale. Cet accueil constitue la premiere étape cruciale de l'interaction, ou le médiateur
établit un climat de confiance et définit les regles du dialogue.

En réalité, la médiation sociale ne se limite pas a une simple interaction informelle. Elle
nécessite une compréhension approfondie des dynamiques sociales et des besoins
individuels, ce qui permet au médiateur de situer le contexte de chaque interaction et de
déterminer la meilleure approche a adopter. Lors de I'accueil, le médiateur présente
clairement les objectifs, les limites et les possibilités de la médiation. Cette phase
d'explication contribue non seulement a informer les personnes de leurs droits et des
logistiques en jeu, mais également a instaurer une relation équilibrée ou chacun est
conscient de son propre role dans le processus de médiation.

C'est dans cette perspective que I'accueil lors de la médiation sociale prend toute son
importance. Le médiateur doit faire preuve d'une écoute attentive et d'une empathie
sincére, permettant d'accueillir les personnes sans jugement et de les inciter a exprimer
librement leurs préoccupations. Il s'agit d'un moment privilégié pour décoder les besoins
implicites et explicites de I'individu, tout en relayant les principes fondamentaux de la
médiation sociale tels que la neutralité, la confidentialité et I'impartialité.

En outre, en présentant le cadre de la médiation sociale, le médiateur social s'engage a
créer un espace de dialogue ouvert ou les différences peuvent étre discutées et comprises.
Cela se fait en identifiant les ressources et les soutiens appropriés qui peuvent faciliter le
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chemin vers la résolution de probleme. Le succes de la médiation réside souvent dans la
capacité du médiateur a rendre le processus accessible et compréhensible pour tous, en
traduisant des concepts complexes en termes clairs et adaptés aux participants.

Explication du cours

La médiation sociale est un processus essentiel servant a rétablir ou faciliter la
communication entre des individus ou des groupes, souvent en situation de tension ou de
conflit. Elle se base sur des principes de neutralité, de confidentialité et de respect mutuel.
A travers un cadre défini, la médiation sociale permet de résoudre des conflits et
d'améliorer I'acces aux droits et aux services pour tous, en particulier pour les plus
vulnérables.

Tout d'abord, accueillir les personnes est une étape cruciale de la médiation sociale. Il ne
s'agit pas seulement de les recevoir cordialement mais aussi de créer un environnement de
confiance des le premier contact. Par exemple, dans le cadre d'un centre d'accueil pour
demandeurs d'asile, I'accueil doit considérer les différences culturelles et linguistiques et
mettre en place des ressources telles que des traducteurs ou de l'information multilingue.
Lorsqu'une personne se sent écoutée et comprise, elle sera plus ouverte a élaborer et a
accepter des solutions lors des phases ultérieures de médiation.

Ensuite, présenter le cadre de la médiation sociale est tout aussi important. Cela implique
d'expliquer clairement les démarches, les objectifs et les limites du processus de
médiation. Les parties doivent comprendre qu'elles sont dans un cadre sécurisé et
impartial ou leurs préoccupations seront traitées avec sérieux. Un médiateur, par son rble
de facilitateur, doit s'assurer que chaque partie saisisse bien son réle et les avantages
possibles du processus. Par exemple, dans un cas hypothétique d'un conflit de voisinage a
propos d'une nuisance sonore, le médiateur devra expliciter comment la médiation peut
aider a trouver un compromis acceptable qui respecte les droits et devoirs de chacun, tout
en évitant des procédures judiciaires colteuses et longues.

Dans des situations réelles, comme les tensions entre locataires et propriétaires
concernant les conditions de logement, des médiateurs qualifiés peuvent intervenir pour
clarifier les obligations lIégales de chaque partie, faciliter le dialogue et proposer des
solutions, comme des réparations ou des modifications au contrat de location, qui
répondent aux attentes des deux parties.

Exemple tiré d’un article (inventé pour la compréhension) : Un article de "Médiation &
Société" de juin 2023 décrit comment une association de médiation sociale a Lyon a pu
résoudre efficacement un conflit entre un groupe de jeunes et la direction d'un centre
commercial. Grace a des ateliers communs et a un dialogue encadré par un médiateur
neutre, les parties ont pu négocier des espaces dédiés aux jeunes dans le centre, tandis
que les gestes de respect mutuel étaient renforcés.
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Définitions et Glossaire :

« Médiation sociale : Processus impliquant un tiers neutre (le médiateur) pour
aider a résoudre des conflits ou des tensions entre individus ou groupes en
favorisant un dialogue constructif.

« Médiateur : Personne neutre et impartiale chargée de faciliter la communication
et le dialogue entre les parties en conflit pour trouver une solution mutuellement
acceptable.

» Conflit de voisinage : Différend entre voisins qui peut concerner le bruit,
I'entretien des espaces communs ou d'autres aspects du vivre ensemble.

Ces notions fondamentales aident a structurer la compréhension des étudiants sur
I'importance de I'accueil et du cadre explicite dans la médiation sociale.
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Etude de cas

La médiation sociale est un domaine clé qui permet de créer des ponts entre les individus
et les structures institutionnelles. Elle se concentre sur la facilitation de la communication
et le soutien des personnes dans l'accés aux droits et aux services. Commengons par
explorer un exemple concret qui illustre I'application de la compétence d'accueil et de
présentation du cadre de la médiation sociale.

Etude de Cas : La situation de Madame Dupont

Considérons le cas de Madame Dupont, une résidente d'un quartier urbain qui rencontre
des difficultés pour accéder a ses droits sociaux en raison de la complexité des démarches
administratives. Madame Dupont se rend au centre de médiation sociale de son quartier
pour demander de l'aide.

1. Accueil de Madame Dupont :

o A son arrivée, Madame Dupont est accueillie chaleureusement par le
médiateur social. Celui-ci lui offre un espace de dialogue ouvert ou elle se
sent en confiance pour exprimer ses besoins.

o Le médiateur utilise des techniques d'écoute active, comme la
reformulation et le questionnement, pour s'assurer qu'il comprend bien la
situation de Madame Dupont.

2. Présentation du cadre de la médiation sociale :

o Le médiateur expligue a Madame Dupont le réle de la médiation sociale. Il
clarifie que son réle est de faciliter la communication et de soutenir les
démarches sans prendre de décisions a sa place.

o Il informe aussi des limites de son intervention, notamment qu'il n'a aucun
pouvoir décisionnel sur les services administratifs, mais qu'il peut aider a
rendre le processus plus accessible et compréhensible.

3. Analyse des besoins :

o Le médiateur travaille avec Madame Dupont pour identifier ses besoins
précis et différencie la demande explicite de ses besoins sous-jacents.

o Dans ce cadre, il détecte que le principal obstacle pour Madame Dupont est
la compréhension des documents administratifs et la difficulté a naviguer
dans les procédures numérique.

4. Plan d'action :

o Ensemble, ils élaborent un plan d’action ou le médiateur I'accompagnera
dans la lecture des documents et I'explication des étapes a suivre.

o Le médiateur propose également de mettre Madame Dupont en relation
avec un service d'accompagnement numérique pour faciliter son acces aux
services dématérialisés.
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Lien avec le référentiel de compétences :
Dans cet exemple, plusieurs aspects du référentiel sont activés :

o Accueil et présentation du cadre de la médiation sociale : Le médiateur
démontre sa capacité a créer un environnement accueillant et a clarifier son role
de facilitateur.

« Ecoute active et différenciation des besoins : Il utilise des techniques
d’écoute active pour discerner les besoins clairs de Madame Dupont et travaille a
développer avec elle des réponses appropriées.

« Accompagnement et facilitation de I'accés aux droits : Le médiateur élabore
un plan d’action en collaboration avec Madame Dupont, illustrant sa fonction de
guide sans se substituer a elle.

Ce cas d'étude montre comment les théories de médiation sociale sont appliquées de
maniere pratique et efficace dans un contexte réel. Il aide les étudiants a comprendre
comment une intervention basée sur I'écoute, la relation de confiance et le partenariat
peut favoriser I'acces aux services et améliorer I'accompagnement des personnes.
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A retenir

Contextualiser Réflexion pratique

Analyse Présenter cadre

Accueillir
Introduction a la médiation
sociale 3 )
Ecoute active
Rétablir communication
Dialoguer entre parties Identifier besoins
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A retenir

La médiation sociale est un processus visant a rétablir la communication et créer des liens
sociaux entre les individus ou groupes en conflit ou en difficulté. En tant qu'étudiant en
médiation sociale, il est essentiel de comprendre qu'accueillir une personne ne se limite
pas a I'écouter, mais implique de créer un espace sir et neutre ou elle se sent respectée et
entendue. Le médiateur doit étre capable de présenter clairement le cadre de la médiation
sociale, expliquer ses objectifs et ses limites, ainsi qu'établir les regles de fonctionnement
de la rencontre. Cela nécessite donc une maitrise des techniques de communication telles
que I'écoute active, la reformulation, et la gestion des émotions. En somme, la médiation
sociale est un outil précieux pour faciliter le dialogue et la compréhension mutuelle,
favorisant I'autonomisation des personnes accueillies pour qu'elles puissent trouver elles-
mémes les solutions a leurs problemes.

Conclusion

La médiation sociale joue un réle crucial dans la création de liens entre les individus et les
structures en facilitant le dialogue et I'acces aux droits. En accueillant les personnes, le
médiateur instaure un climat de confiance essentiel pour engager la communication. Il
présente le cadre de la médiation, en expliquant ses principes et objectifs, ce qui permet
aux personnes de comprendre la nature de l'intervention et de clarifier leurs attentes. Ce
processus nécessite des compétences en communication, une écoute active et une
empathie pour analyser la situation de maniere objective et proposer des solutions
adaptées. A travers cette fonction, le médiateur social contribue significativement &
I'intégration et au bien-étre des personnes dans leur communauté, tout en renforcant les
relations entre les citoyens et les institutions.

Annexes

Sources Fiables pour I'Introduction a la Médiation Sociale

1. Définition de la Médiation Sociale - France Médiation[1]

La médiation sociale est définie comme un processus de création et de réparation du lien
social et de reglement des conflits de la vie quotidienne, dans lequel un tiers impartial et
indépendant tente, a travers I'organisation d'échanges entre les personnes ou les
institutions, de les aider a améliorer une relation ou de régler un conflit qui les oppose.
Cette source fournit une définition claire et précise de la médiation sociale, issue d'un
séminaire organisé par le ministére de la ville en 2000.
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2. Le Cadre Déontologique de la Médiation Sociale - France Médiation[2][5]

France Médiation propose une série de vidéos qui expliquent le cadre déontologique de la
médiation sociale. Ces vidéos, concues en conformité avec la norme métier AFNOR XP X60-
600, détaillent les principes éthiques qui guident les médiateurs sociaux, tels que
I'impartialité, I'indépendance et le respect des droits fondamentaux. Ces vidéos sont
particulierement utiles pour comprendre les aspects éthiques de la médiation sociale.

3. Guide Rédactionnel pour les Etudiants - HETS Fribourg[3]

Bien que ce guide ne soit pas directement lié a la médiation sociale, il fournit des conseils
précieux sur la rédaction académique, y compris la maniére de citer des sources et de
structurer un travail écrit. Il est essentiel pour les étudiants qui souhaitent rédiger des
travaux de qualité sur la médiation sociale.

4. La Médiation Sociale : Définition - Les Forges Médiation[4]

Cette source réitere la définition de la médiation sociale telle que définie lors du séminaire
de Créteil en 2000. Elle souligne I'importance de la médiation sociale dans la création et la
réparation du lien social et dans la résolution des conflits de la vie quotidienne.

Ces sources sont sélectionnées pour leur fiabilité et leur pertinence en lien avec
I'introduction a la médiation sociale. Elles offrent une base solide pour les étudiants qui
souhaitent approfondir leur compréhension de ce sujet.

https://www.francemediation.fr/definition

https://www.youtube.com/watch?v=-M1S2vt32wE

https://www.hets-fr.ch/media/4fnnuwi2/2024-2025-guide-r%C3%A9dactionnel-hets-fr.pdf

https://www.lesforgesmediation.fr/mediation-sociale/definition/

https://www.youtube.com/watch?v=sQLdIIBp6t0
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