CHAPITRE 3

ORGANISATION DU CADRE
D’'INTERVENTION

Introduction

L'intervention du médiateur social dans la résolution de situations conflictuelles revét une
importance cruciale dans le maintien et le rétablissement de la paix sociale au sein des
communautés. Le réle du médiateur consiste a faciliter le dialogue entre des parties en
désaccord et a trouver des solutions mutuellement acceptables, tout en respectant les
principes de neutralité, d'impartialité et de confidentialité. Cette fonction demande une
compréhension approfondie des dynamiques sociales et des compétences relationnelles
pour analyser les conflits dans leur contexte particulier et pour proposer des modalités de
médiation efficaces.

Dans ce cadre, |'organisation du cadre d'intervention devient une tache essentielle qui doit
étre minutieusement planifiée et exécutée. Le médiateur social doit s'appuyer sur une
méthodologie structurée pour définir le cadre de son intervention, en tenant compte des
particularités de chaque situation. Cela implique une évaluation préliminaire des enjeux et
des parties concernées afin de structurer l'intervention de maniére cohérente et adaptée
aux besoins spécifiques des individus et des groupes impliqués.

C'est dans |'établissement de ce cadre que la médiation sociale prend tout son sens, car
elle permet de créer un environnement propice a I'échange et a la communication.
L'organisation du cadre d'intervention implique également la mise en place de regles de
fonctionnement claires et acceptées par tous, qui constitueront la base de I'intervention.
Cette préparation est indispensable pour éviter I'escalade des tensions et pour favoriser
une résolution durable et pacifique des conflits. De plus, elle s'accompagne de la gestion
habile des émotions et des perceptions des parties, ce qui nécessite du médiateur une
écoute active et empathique ainsi qu'une capacité a guider le dialogue sans imposer de
solution.
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Le contexte de la médiation sociale est en perpétuelle évolution, et le cadre d'intervention
doit étre suffisamment flexible pour s'adapter aux changements et aux défis qui peuvent
survenir. En synthése, I'organisation du cadre d'intervention ne se limite pas a un simple
agencement logistique; elle constitue le fondement méme d'une médiation réussie,
garantissant que les parties puissent s'exprimer librement et équitablement, tout en
travaillant ensemble vers un accord construit sur la coopération et le respect mutuel.

Explication du cours

Pour contribuer efficacement a la résolution de situations conflictuelles par un processus de
médiation sociale, il est essentiel d'organiser un cadre d'intervention structuré et bien
défini. Ce cadre permet de garantir une médiation impartiale, respectueuse et centrée sur
les besoins des parties impliquées. Voici les éléments clés pour organiser ce cadre
d'intervention.

1. Préparation de l'intervention

Avant d'entamer la médiation, il est crucial de bien préparer chaque étape. Cela inclut la
collecte d'informations sur le conflit, la compréhension des enjeux pour chaque partie
prenante, et I'identification des objectifs communs. Un médiateur bien préparé pourra
anticiper les défis potentiels et adapter sa stratégie en conséquence.

Exemple concret : Dans une situation de désaccord entre deux services au sein d'une
méme entreprise concernant l'allocation des ressources, le médiateur commence par
rencontrer séparément les responsables de chaque service pour comprendre leurs
préoccupations et attentes. Il compile ensuite ces informations pour élaborer un plan
d'intervention qui mettra en avant les points de convergence.

2. Définition claire des regles de médiation

Des le début, il est important de définir des regles claires de médiation, que toutes les
parties doivent respecter. Cela inclut des regles de communication respectueuse, d'écoute
active, et de confidentialité des échanges. Ces regles servent a créer un environnement
sécurisé et propice a un dialogue ouvert.

Scénario hypothétique : Lors de la résolution d'un conflit de voisinage, le médiateur
établit que chaque voisin aura un temps de parole égal et que les propos devront se
concentrer sur les faits et non sur les jugements personnels. Cela évite les escalades
verbales et permet de focaliser la discussion sur la résolution du probleme.

3. Mise en place d'un agenda

Structurer les séances de médiation avec un agenda précis contribue a un déroulement
harmonieux des discussions. L'agenda doit étre flexible pour permettre aux parties
d'explorer des pistes de résolution, mais il doit aussi cadrer le temps pour éviter de
s'égarer hors-sujet.
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Exemple concret : Dans un contexte de médiation entre une municipalité et des citoyens
concernant un projet de développement urbain, le médiateur met en place un agenda qui
inclut une phase de présentation des faits, une phase de discussion des impacts percus par
les citoyens, et enfin une phase de proposition de solutions.

4. Création d'un espace neutre

La médiation doit se dérouler dans un environnement neutre, de préférence hors de
I'influence des parties prenantes. Cela peut étre un espace physique ou virtuel, mais
I'objectif est de se détacher des symboliques d’autorité ou de territoire.

Scénario hypothétique : Pour régler un conflit entre deux étudiants universitaires, la
médiation se tient dans une salle de médiation sur le campus qui n‘appartient ni a leur
résidence universitaire ni a leur département d'études, afin de minimiser toute tension liée
a des lieux familiers.

5. Recueil et analyse des résultats

A la fin de la médiation, il est important de faire une synthése des résultats, des accords
obtenus, et de déterminer les prochaines étapes. Cela peut inclure des actions concretes a
mettre en ceuvre et des dates de suivi pour évaluer |'efficacité des solutions adoptées.

Exemple concret : Aprés une médiation entre partenaires commerciaux sur la répartition
de bénéfices, un rapport est rédigé mentionnant les décisions prises, les engagements
réciproques, et la planification de réunions trimestrielles pour assurer la mise en
application des solutions.

Glossaire :

» Médiation sociale : Processus de résolution de conflits par un tiers impartial,
visant a établir ou rétablir des relations harmonieuses entre les parties.

« Ecoute active : Technique de communication qui implique de préter attention, de
réfléchir, de comprendre, et de répondre aux messages émis par l'interlocuteur.

« Agenda de médiation : Planification des points a discuter lors de sessions de
médiation pour structurer et guider les conversations.

« Espace neutre : Environnement physique ou virtuel choisi pour sa neutralité afin
d'assurer I'équité et le respect mutuel entre les parties.

L'organisation d'un cadre d'intervention bien structuré est essentielle pour le succes de
toute médiation sociale. Un cadre approprié assure non seulement une gestion efficace du
conflit, mais aide aussi a renforcer les relations interpersonnelles pour un avenir
collaboratif.
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Etude de cas

Etude de cas : Résolution d'un conflit de voisinage
Contexte :

Sarah, une médiatrice sociale, est sollicitée pour gérer un conflit persistant entre deux
voisins, Mme Dupont et M. Lemoine, résidant dans un immeuble de logements sociaux. Les
plaintes mutuelles portent sur des nuisances sonores provoquées par Mme Dupont et des
comportements percus comme agressifs de la part de M. Lemoine. Cette situation, qui
perdure depuis plusieurs mois, compromet la quiétude de I'immeuble et I'harmonie de la
communauté résidente.

Analyse et organisation du cadre d'intervention :

Dans le cadre du processus de médiation sociale, Sarah doit d'abord organiser un
environnement propice a la discussion et a la résolution du conflit. Elle suit les étapes
suivantes, inspirées par le référentiel du titre professionnel « Médiateur social acces aux
droits et services » :

1. Préparation :

o Analyse préliminaire : Réunir et analyser toutes les informations
relatives au conflit, telles que les témoignages d'autres voisins ou rapports
de gestion de I'immeuble.

o Préparation logistique : Choisir un lieu neutre et apaisant pour la
rencontre, comme une salle commune de I'immeuble, et déterminer un
créneau horaire qui convient aux deux parties impliquées.

2. Installation du cadre de médiation :

o Clarification du réle : Sarah se présente comme une tierce partie
impartiale dont I'objectif est de favoriser la communication et la
compréhension mutuelle, conformément aux principes de la médiation
sociale.

o Etablissement des régles : Fixer des régles de communication claires,
comme le respect de la parole de chacun, I'écoute active et I'absence
d'interruptions, pour créer un espace de dialogue sécurisé.

3. Phase de rencontre et de dialogue :

o Expression des perspectives : Permettre a Mme Dupont et M. Lemoine
d’exprimer leur point de vue respectif sans jugement.

o Reformulation et synthése : Utiliser des techniques de reformulation
pour clarifier les points de vue et identifier les réels enjeux derriere leurs
positions initiales.
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4. Recherche de solutions :

o Exploration des pistes de résolution : Travailler avec Mme Dupont et
M. Lemoine pour trouver des solutions mutuelles et acceptables. Ceci
pourrait inclure des compromis sur des horaires spécifiques pour limiter les
nuisances sonores ou la mise en place de barriéres pour réduire le bruit.

o Engagement commun : Finaliser un accord oral ou écrit, ou chaque partie
s’'engage a respecter les termes convenus, tout en permettant a Sarah de
faire le suivi pour s'assurer que la situation évolue positivement.

5. Suivi post-médiation :

o Bilan et ajustements : Organiser une ou plusieurs rencontres de suivi
pour évaluer I'application des accords, discuter d’ajustements nécessaires
et renforcer le dialogue permanent entre les deux parties.

Sarah doit veiller a ce que sa neutralité soit maintenue tout au long du processus, tout en
s'assurant que les solutions trouvées respectent les besoins et les contraintes des deux
individus. En suivant le cadre de médiation sociale approprié, elle peut efficacement
contribuer a la résolution de cette situation conflictuelle et renforcer le tissu social de la
communauté. Cet exemple montre comment le cadre d’intervention est organisé selon une
méthodologie concréte, permettant aux étudiants de comprendre et d'appliquer les
concepts de médiation sociale dans un contexte professionnel.

Elément clé Description

Avant tout processus de médiation, il est crucial de bien
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L . Aprés la médiation, un bilan est nécessaire pour évaluer les
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résultats et, si besoin, ajuster les stratégies employées.
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A retenir

Dans le cadre de la médiation sociale, il est crucial d'organiser I'intervention de maniere
structurée pour garantir son efficacité. Un médiateur doit clairement comprendre et définir
le cadre de référence des parties impliquées dans un conflit pour aider a rétablir une
communication objective et sans biais. Cela implique de rester neutre et d'agir comme un
tiers impartial, veillant a ne pas imposer sa propre vision des choses. Il est essentiel de
créer un environnement propice au dialogue, ou chaque partie se sent entendue et
comprise, afin de cerner les véritables enjeux du conflit. Un processus de médiation bien
organisé permet non seulement de clarifier les attentes des parties, mais aussi de favoriser
I'émergence de solutions concertées. Pour y parvenir, le médiateur doit étre rigoureux dans
I'identification des obstacles a la communication et agile dans la mise en ceuvre des
techniques de médiation, telles que I'écoute active, la reformulation, et la facilitation de la
recherche de solutions adaptées et durables.

Conclusion

Dans le cadre d'une intervention en médiation sociale, I'organisation du cadre
d'intervention est cruciale pour garantir I'efficacité du processus de résolution des conflits.
Le médiateur doit s'assurer que les conditions nécessaires sont réunies pour favoriser un
dialogue constructif entre les parties impliquées.

Tout d'abord, il est primordial d'établir un environnement neutre et sécurisé ol chacune
des parties se sent a l'aise pour exprimer ses points de vue. Cela comprend la préparation
de I'espace physique, en veillant a ce qu'il soit accessible et confortable, mais également la
mise en place de regles de communication claires qui encouragent le respect et I'écoute
active.

Ensuite, le médiateur doit clarifier son role en tant que tiers impartial. Cela inclut une
présentation explicite du cadre de la médiation, des objectifs de la rencontre et des
différentes étapes du processus de médiation. Cette clarification aide a établir la confiance
nécessaire pour engager toutes les parties dans le processus.

La préparation préliminaire peut aussi inclure la collecte d'informations pertinentes
concernant le contexte du conflit, ce qui permettra au médiateur d'avoir une
compréhension globale des enjeux et des dynamiques relationnelles. Cette analyse
préparatoire est essentielle pour anticiper les obstacles potentiels et concevoir des
stratégies d'intervention adaptées.

Il est également critique de déterminer les canaux de communication qui seront utilisés
durant la médiation, qu'il s'agisse de réunions en face-a-face, de téléconférences, ou de
tout autre moyen qui convient le mieux aux circonstances des parties impliquées.

Enfin, il faut prévoir un suivi post-médiation qui permette de s'assurer de la mise en ceuvre
effective des accords conclus et d'évaluer le besoin d'actions supplémentaires. Ce suivi est
un élément clé pour renforcer les accords établis et prévenir d'éventuels conflits futurs.
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En somme, une organisation rigoureuse et réfléchie du cadre d'intervention joue un réle
déterminant dans le déroulement et le succes de la médiation sociale, facilitant ainsi la
résolution durable des situations conflictuelles.

Annexes

Pour aborder I'organisation du cadre d'intervention en médiation sociale, voici des sources
fiables et récentes qui peuvent éclairer les étudiants sur ce sujet :

1. Proposition de loi sur la reconnaissance de la médiation sociale[1][3][5] :

o Résumé : Cette proposition de loi, adoptée en premiere lecture par
I'Assemblée nationale, vise a reconnaitre le statut professionnel des
médiateurs sociaux. Elle définit la médiation sociale comme un processus
de création et de réparation du lien social, ainsi que de réglement des
situations conflictuelles de la vie quotidienne. Le texte précise que la
médiation sociale peut étre mise en place a l'initiative de I'Etat, des
collectivités territoriales et de leurs groupements, et de toute personne
morale, publique ou privée. Il souligne I'importance de préciser le cadre
d'intervention de la médiation sociale, de confirmer son insertion dans un
pilotage territorial avec une possibilité de financement départemental, et
de renforcer la formation des professionnels.

o Lien : https://www.maire-info.com/social/professionnalisation-de-la-
mediation-sociale-le-texte-adopte-en-premiere-lecture-%EF%BF%BD-

|'assemblee-nationale-article-28251

2. Guide rédactionnel de la HETS-FR[4] :

o Résumé : Bien que ce guide ne traite pas directement de la médiation
sociale, il fournit des indications précieuses sur la rédaction de travaux
écrits, y compris la référenciation des sources, I'éthique et la déontologie. Il
peut étre utile pour les étudiants qui rédigent des travaux sur la médiation
sociale.

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

3. Article de mediatico.fr[3]:

o Résumé : Cet article présente la proposition de loi sur la reconnaissance
de la médiation sociale a I'Assemblée nationale. Il souligne I'importance de
cette reconnaissance pour les médiateurs sociaux, qui sont des agents de
terrain essentiels pour la communauté. L'article détaille les trois grands
objectifs de cette proposition de loi : définir le statut de médiateur social,
préciser les missions et les outils a disposition, et définir des modes de
financement interministériels et intersectoriels.

o Lien : https://mediatico.fr/proposition-de-loi-sur-la-reconnaissance-de-la-

mediation-sociale-a-lassemblee-nationale/
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Ces sources offrent une base solide pour comprendre I'organisation du cadre d'intervention
en médiation sociale, en mettant I'accent sur la reconnaissance légale du métier de
médiateur social et les structures professionnelles qui le soutiennent.

https://www.maire-info.com/social/professionnalisation-de-la-mediation-sociale-le-texte-
adopte-en-premiere-lecture-%EF%BF%BD-I'assemblee-nationale-article-28251

https://www.youtube.com/watch?v=XRWxi6Hf53I

https://mediatico.fr/proposition-de-loi-sur-la-reconnaissance-de-la-mediation-sociale-a-
lassemblee-nationale/

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

https://Icp.fr/actualites/mediation-sociale-une-proposition-de-loi-pour-mieux-la-definir-et-la-
promouvoir-253616
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