CHAPITRE 1

ANALYSE DES RUPTURES
DE COMMUNICATION

Introduction

Dans le cadre du métier de médiateur social, il est essentiel de comprendre les nuances et
les dynamismes a I'ceuvre lorsqu'une rupture de communication se produit entre une
personne et une structure. Ce phénomene peut résulter de divers facteurs, allant des
différences linguistiques et culturelles aux conflits d'intéréts ou de valeurs, en passant par
des incompréhensions de nature administrative ou technique. La médiation sociale
intervient ici comme un processus clé pour établir un pont de communication la ou le
dialogue est interrompu, en aidant chaque partie a comprendre les positions et les
émotions de l'autre tout en explorant des solutions acceptables pour tous.

En tant que médiateur social, il devient primordial de savoir identifier les cadres de
référence des deux parties impliquées. Dans ce contexte, la capacité a discerner les faits
des ressentis prend une importance capitale, permettant une analyse fine des enjeux sous-
jacents aux malentendus ou tensions observées. Cela requiert également une bonne
connaissance des mécanismes institutionnels et des codes qui s'y rattachent afin d'aider
chaque partie a moduler sa perception de la situation et faciliter des échanges constructifs.
Le médiateur doit, par ailleurs, maintenir une posture de tiers neutre et impartial, sans
pouvoir décisionnel, garantissant ainsi un espace de dialogue sécurisé ou la confiance peut
étre rétablie.

La tache du médiateur social ne se limite pas uniguement a rétablir une communication de
surface ; elle implique d'explorer les dynamiques relationnelles sous-jacentes et
d'accompagner les personnes et les structures vers un processus de réconciliation durable.
Dans ce cadre, les habiletés telles que la communication interculturelle, I'écoute active, et
la compréhension des diversités socio-culturelles sont essentielles. Ainsi, le médiateur
joue-t-il un réle non seulement de facilitateur, mais aussi de consultant capable de
transformer une rupture de communication en une opportunité de dialogue enrichi et de
compréhension mutuelle.
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Explication du cours

Pour comprendre comment rétablir la communication entre une personne et une structure
par un processus de médiation sociale, il est essentiel de commencer par analyser les
ruptures de communication. Ces ruptures peuvent intervenir pour plusieurs raisons et ont
souvent des conséquences néfastes sur les relations interpersonnelles, la compréhension
mutuelle, et I'efficacité des interactions entre les individus et les organisations.

Les origines des ruptures de communication

Les ruptures de communication peuvent découler de divers facteurs qui peuvent étre
personnels, organisationnels ou environnementaux. Comprendre ces facteurs est crucial
pour instaurer la confiance et relancer le dialogue.

» Facteurs personnels : Les différences de personnalité, les émotions et les
perceptions jouent un réle clés. Par exemple, une personne introvertie peut hésiter
a partager ses préoccupations, créant ainsi un manque de clarté. Imaginons une
situation ou un employé, sentant sa charge de travail excessive, choisit de garder
cela pour lui par peur de représailles, ce qui conduit a une baisse de productivité et
a du ressentiment.

» Facteurs organisationnels : Parfois, les structures hiérarchigques et un manque
de clarté dans les rbles et les responsabilités peuvent engendrer des ruptures. Un
exemple concret est celui d'une entreprise ou les instructions transmises entre les
niveaux hiérarchiques sont mal communiquées, menant a des malentendus quant
aux objectifs du projet.

« Facteurs environnementaux : Les environnements de travail bruyants ou
numériques, comme les échanges d'emails, peuvent aussi entraver une
communication efficace. Pensez a une réunion en ligne ou des problemes
technigues empéchent une équipe de se mettre d'accord sur la stratégie a suivre.

Conséquences des ruptures de communication

Les ruptures de communication peuvent entrafner plusieurs conséquences négatives, tant
pour les individus que les organisations.

« Malentendus : Une communication rompue peut donner lieu a des idées fausses
concernant les intentions ou les compétences de l'autre partie. Cela peut se
traduire par des conflits non résolus, menant a une détérioration des relations.

- Baisse de motivation : Lorsqu'un individu ne se sent pas entendu ou compris, sa
motivation et son engagement peuvent en patir. Dans une situation hypothétique,
un travailleur qui ne recoit jamais de retour sur son travail peut commencer a se
désengager et a produire des résultats inférieurs.
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» Effets sur la productivité : Les interruptions dans la communication peuvent
nuire a l'efficacité de I'équipe et entrainer des retards dans les projets. Par
exemple, si les membres d'une équipe de projet ne communiquent pas
efficacement, les délais et les budgets peuvent étre compromis.

Approches pour analyser et surmonter les ruptures de communication

Analyser les ruptures de communication implique d'identifier leurs sources et d'appliquer
une stratégie ciblée pour restaurer le dialogue.

« Observation et écoute active : Ecouter attentivement les deux parties pour
comprendre leurs points de vue et identifier les aspects mal compris. Prenons
I'exemple d'un médiateur social qui écoute attentivement un employé se plaignant
de ne pas étre écouté par sa hiérarchie, et une direction qui n'est pas informée des
difficultés rencontrées par son équipe.

» Clarification et questionnement : Encourager les clarifications et poser des
questions ouvertes afin de déméler les malentendus. Lors d'une médiation entre
une administration et un usager mécontent, le médiateur peut poser une série de
qguestions pour clarifier le probleme, organiser les pensées des personnes
impliquées, et ainsi lever les incompréhensions.

» Usage d'un langage neutre : L'adoption d'un langage neutre, dénué de
jugements ou de biais, aide a apaiser les tensions et crée un espace sdr pour le
partage. Dans une entreprise, un facilitateur externe peut diriger une réunion en
veillant a ce que le dialogue reste constructif et non conflictuel.

« Mise en place de canaux de communication transparents et fiables : Etablir
des canaux structurés et cohérents pour garantir la continuité de la
communication. Il pourrait s'agir de réunions hebdomadaires ou de plateformes
sécurisées pour partager des informations importantes.

Pour aider a dissiper les causes profondes des ruptures, les médiateurs sociaux jouent un
réle crucial en facilitant un espace de dialogue transparent et empathique. Cela nécessite
une formation appropriée pour gérer ses propres préjugés et émotions tout en assurant
une médiation équitable et bienveillante.

En conclusion, I'analyse des ruptures de communication est essentielle pour comprendre
I'échec des interactions entre une personne et une structure. Par des méthodes telles que
I'écoute, le questionnement, et une médiation impartiale, il est possible de restaurer des
lignes de communication ouvertes et productives. Cette démarche est essentielle tant pour
le bien-étre des individus que pour I'efficacité organisationnelle.
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Glossaire

« Communication dématérialisée : Utilisation de moyens électroniques (emails,
plateformes numériques) pour échanger des informations.

o Empathie : Capacité de comprendre et partager les sentiments d'une autre
personne.

» Médiation : Processus de résolution de problémes visant a rétablir le dialogue
entre des parties en conflit par une tierce personne neutre appelée médiateur.

« Ecoute active : Technique de communication qui implique de faire attention, de
récapituler, et de réagir aux propos de l'interlocuteur afin de clarifier et de
comprendre au mieux son message.
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Etude de cas

Dans le cadre de la compétence "Rétablir la communication entre une personne et une
structure par un processus de médiation sociale", considérons une étude de cas réelle pour
illustrer comment ce processus peut étre appliqué.

Etude de cas : Rupture de communication entre un locataire et un
bailleur social

Contexte du cas :

Marie, une locataire d'un logement social, a remarqué plusieurs problémes dans son
appartement, tels que des fuites d'eau fréquentes et des problemes d'électricité. Malgré
plusieurs tentatives pour signaler ces problémes au bailleur social par téléphone et par
courrier, elle n'a recu aucune réponse satisfaisante. Cette situation a conduit Marie a se
sentir ignorée et frustrée, exacerbant un sentiment de méfiance envers le bailleur.

D'un autre c6té, le bailleur social recoit un volume important de réclamations et a des
difficultés a traiter efficacement chacun d'eux. De plus, un changement récent dans
I'équipe de gestion a provoqué des retards dans le traitement des demandes, ce qui n'a
pas été correctement communiqué aux locataires.

Analyse :
1. Identification des cadres de référence :

o Marie est focalisée sur son besoin immédiat de résoudre ses problémes de
logement. Elle ressent un manque de considération de la part du bailleur,
ce qui alimente sa détresse.

o Le bailleur, quant a lui, se concentre sur la réorganisation interne et tente
de traiter les urgences par ordre de priorité, parfois au détriment de la
communication avec les locataires.

2. Obstacles a la communication :

o Absence de réponse claire et immédiate aux préoccupations du locataire.

o Mauvaise communication sur les délais de traitement des demandes en
raison des réorganisations internes.

3. Processus de médiation sociale :

o Etape 1 : Consultation initiale Un médiateur organise une réunion avec
Marie pour comprendre ses besoins et ses attentes. Cette rencontre permet
de clarifier ses ressentis et confirme son besoin d'une réponse rapide.

o Etape 2 : Rencontre avec le bailleur Le médiateur rencontre ensuite un
représentant du bailleur pour discuter des problématiques internes et des
contraintes qui affectent la communication. Le médiateur recoit des mises
a jour sur la situation actuelle du traitement des demandes.
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o Etape 3 : Facilitation d'une réunion tripartite Une réunion est
organisée entre Marie, le bailleur et le médiateur. Le médiateur s'assure
que chaque partie comprend bien le point de vue de I'autre. Marie exprime
son besoin urgent de réparations, tandis que le bailleur explique les
contraintes actuelles.

o Etape 4 : Solution conjointe Ensemble, ils élaborent un plan d'action :
des réparations temporaires sont mises en place immédiatement. Marie est
listée comme priorité pour les réparations a long terme une fois que la
situation interne du bailleur est stabilisée. De plus, le bailleur s'engage a
informer régulierement les locataires de I'avancement des demandes via
un bulletin d'information.

Lien avec le référentiel :

Cette étude de cas met en lumiere I'importance de la posture neutre, impartiale et sans
pouvoir de décision du médiateur social, indispensable pour clarifier les cadres de
références des deux parties et lever les incompréhensions (comme l'indiquent les criteres
de performance du référentiel). La démarche vise a restaurer la communication pour
aboutir a une solution mutuellement acceptable, illustrant donc parfaitement I'application
concrete des théories sur le terrain.
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A retenir

Dans le cadre d'un processus de médiation sociale, il est crucial d'analyser avec précision
les ruptures de communication afin de permettre une reprise de contact efficace entre une
personne et une structure. Cela impliqgue de comprendre profondément les cadres de
référence de chacune des parties, car ces différences peuvent souvent étre a I'origine de
malentendus et d'obstacles a la communication. Un médiateur social doit aider les parties
a distinguer les faits des ressentis pour minimiser les incompréhensions. La médiation
repose sur |'établissement d'un dialogue constructif ou chaque partie est encouragée a
exprimer ses perceptions tout en étant ouverte a celles de I'autre. En mettant I'accent sur
une communication claire et empathique, le médiateur facilite la correction des
perceptions erronées et |'établissement d'un terrain d'entente, ouvrant ainsi la voie a une
relation de travail harmonieuse et productive.

Conclusion

Dans le cadre de la médiation sociale, I'analyse des ruptures de communication est
cruciale pour restaurer un dialogue constructif entre les parties concernées. Les ruptures
peuvent survenir pour diverses raisons, notamment des divergences culturelles, des
malentendus, des préjugés existants, ou simplement des conditions de communication
inadaptées.

Pour commencer, il est essentiel de bien comprendre le contexte et |'historique de la
relation entre la personne et la structure. Il s'agit de recueillir des informations sur leurs
précédents échanges, les attentes de chaque partie, et les incidents qui ont pu mener a la
rupture de communication. Lors de cette phase, il est crucial de distinguer les faits
objectifs des perceptions ou ressentis de chaque partie.

Ensuite, il faut identifier les obstacles qui empéchent une communication fluide. Ces
obstacles peuvent étre de nature structurelle (par exemple, des procédures administratives
complexes), technologique (acces limité aux outils numériques), ou encore relationnelle
(manque de confiance, peur de ne pas étre compris).

Une fois ces éléments identifiés, le processus de médiation sociale peut étre mis en place
pour rétablir la communication. Cette démarche implique de créer un environnement
neutre et sécurisé, ou chaque partie peut s’exprimer librement et ou leurs préoccupations
peuvent étre entendues sans jugement. Le role du médiateur est d'accompagner les
parties dans la prise de conscience de leurs perceptions mutuelles et dans l'identification
de solutions acceptables pour chacun.

Enfin, il est important de concevoir et de mettre en ceuvre un plan d’action commun pour
assurer le suivi et la pérennité de la communication retrouvée. Cela peut inclure des
réunions régulieres, des outils de suivi de la communication, ou la mise en place de
formations spécifiques pour les parties concernées.
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Une analyse minutieuse des ruptures de communication jette ainsi les bases d'un
processus de réconciliation et d'interaction positive entre les personnes et les structures,
favorisant ainsi la cohésion sociale.

Annexes

Sources Fiables pour I'Analyse des Ruptures de Communication

1. Guide des Pratiques Professionnelles de la Médiation Sociale[1]

Ce guide fournit une analyse approfondie des pratiques de médiation sociale, en mettant
I'accent sur la communication et la gestion des conflits. Il explore I'émergence de la
médiation sociale, ses spécificités au sein du travail social, et son processus de
professionnalisation. Le document souligne I'importance de la posture du médiateur
comme tiers impartial et indépendant, facilitant les échanges et dynamisant le réseau
partenarial. Il est particulierement utile pour comprendre les fondements de la médiation
sociale et son application dans différents contextes.

2. La Médiation Sociale - PPV93[2]

Cette source offre une définition claire de la médiation sociale, en la décrivant comme un
processus de création et de réparation du lien social et de réglement des conflits de la vie
quotidienne. Elle met en avant les principes directeurs de la médiation sociale, tels que
I'implication d'un tiers impartial et indépendant, et I'importance de respecter I'intimité et la
vie privée des personnes. Le site web fournit également des informations sur le cadre
déontologique de la médiation sociale, essentiel pour comprendre les normes éthiques qui
régissent cette pratique.

3. Définition de la Médiation Sociale - France Médiation[5]

Cette source officielle définit la médiation sociale comme une forme innovante
d'intervention et de régulation sociale visant a favoriser le « mieux vivre ensemble ». Elle
précise que la médiation sociale est un processus de création et de réparation du lien social
et de réglement des conflits de la vie quotidienne, impliquant un tiers impartial et
indépendant. Le site web souligne également les domaines d'intervention des médiateurs
sociaux, tels que I'espace public et I'habitat collectif, I'accés aux droits et aux services, les
transports en commun, le milieu scolaire et la jeunesse, ainsi que la participation des
habitants.

4. La Médiation : Une Nouvelle Réponse aux Conflits - Irenees.net[4]

Cet article explore I'enjeu de la médiation dans la société contemporaine, en mettant en
avant son réle dans la régulation des conflits du quotidien. Il souligne I'importance de la
médiation pour transcender les clivages et favoriser les dialogues entre les personnes et
les cultures. L'article fournit également des exemples de médiation dans différents
secteurs de la vie sociale, tels que I'école et les quartiers, et met en avant I'importance de
la médiation pour réparer le lien social et prévenir les conflits.
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Ces sources offrent une base solide pour comprendre les principes et les pratiques de la
médiation sociale, ainsi que son application dans différents contextes. Elles sont
particulierement utiles pour les étudiants qui cherchent a approfondir leur connaissance de
la médiation sociale et de son réle dans la résolution des conflits et la promotion du lien
social.

https://www.francemediation.fr/system/files/inline-
files/Guide%20des%20pratiques%20professionnelles.pdf

http://ppv93.fr/index.php/la-mediation-sociale/

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

https://www.irenees.net/bdf dossier-738 fr.html

https://www.francemediation.fr/definition
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