CHAPITRE 3

GESTION DES EMOTIONS
DANS LA MEDIATION

Introduction

Dans le cadre de la médiation sociale, les professionnels ceuvrent quotidiennement pour
établir un dialogue entre diverses parties, favoriser la compréhension mutuelle et faciliter
I'acces aux droits et services pour tous. Dans cette démarche, la gestion des émotions
revét une importance cruciale. Les médiateurs sociaux sont souvent exposés a des
situations emplies de tensions, de conflits et d'émotions intenses. Dés lors, leur capacité a
analyser et a gérer leurs propres émotions est fondamentale pour exercer leur réle de
facon optimale.

Analyser sa pratique en tant que médiateur social repose non seulement sur des
compétences techniques et relationnelles, mais aussi sur une compréhension fine des
émotions en jeu. Ces émotions peuvent émaner des personnes qu'ils accompagnent ou
d'eux-mémes. La reconnaissance, la compréhension et la régulation de ses propres
émotions permettent au médiateur de maintenir une posture professionnelle neutre et
empathique, essentielle pour le bon déroulement des séances de médiation. Cela favorise
également un climat de confiance et de respect mutuel.

De plus, la gestion des émotions aide a prévenir I'épuisement professionnel, un risque
inhérent a la nature émotionnellement chargée des interventions en médiation sociale. Les
médiateurs, en analysant leurs réactions émotionnelles face a des situations complexes,
peuvent développer des stratégies d'ajustement pour mieux répondre aux besoins des
personnes qu'ils soutiennent. Cela nécessite une introspection continue et une volonté
d'amélioration personnelle.

Cet aspect de la médiation souligne I'importance d'une compétence souvent négligée mais
néanmoins essentielle : I'intelligence émotionnelle. Elle confere au médiateur une meilleure
compréhension des dynamiques interpersonnelles et un savoir-faire précieux pour apaiser

les tensions et parvenir a des solutions constructives. Ainsi, la gestion des émotions dans la
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médiation n'est pas simplement une compétence complémentaire, mais bien un pilier de
I'efficacité de I'action du médiateur social.

Explication du cours

La gestion des émotions joue un role crucial dans le processus de médiation sociale. En
tant que médiateur social acces aux droits et services, il est essentiel de comprendre a la
fois ses propres émotions et celles des autres pour mener a bien le processus de
médiation. Une gestion appropriée des émotions permet de créer un environnement de
dialogue ouvert et de résoudre les conflits de maniere efficace.

1. Comprendre les émotions

o Les émotions peuvent affecter la perception et le comportement des
individus impliqués dans une médiation. Il est donc vital de reconnaitre et
d'identifier ces émotions pour établir une connexion empathique avec les
parties.

o Par exemple, lors d'une séance de médiation entre un locataire en colére et
un propriétaire, le médiateur doit identifier I'émotion dominante (colére,
frustration, peur) et en évaluer I'impact sur la discussion. Cela permet
d’'adopter une approche compréhensive et de désamorcer les tensions
initiales.

2. Régulation émotionnelle

o Les médiateurs doivent maitriser I'art de la régulation émotionnelle pour
rester neutres et objectifs. Cela implique de gérer ses propres émotions
ainsi que de guider les parties a gérer les leurs.

o Dans une situation ou une personne exprime une colere intense a cause
d'un refus de prestation sociale, le médiateur doit garder son calme,
écouter attentivement et aider la personne a rediriger son énergie vers des
solutions constructives.

3. Techniques d’écoute active

o L’'écoute active est primordiale pour la gestion des émotions. Elle permet
de montrer de I'empathie et d’établir une relation de confiance. Un bon
médiateur utilise des techniques telles que la reformulation, le
guestionnement éclaircissant et le silence stratégique pour mieux
comprendre et gérer les émotions des participants.

o Par exemple, face a un parent en détresse suite a une exclusion scolaire de
son enfant, le médiateur reformulera les préoccupations exprimées pour
valider les émotions du parent et garantir qu'il se sent entendu.
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4. Création d’un espace sir

o Un environnement sécurisé et respectueux est nécessaire pour que les
parties se sentent a l'aise d'exprimer leurs émotions. Le médiateur doit
s'assurer que toutes les parties peuvent parler librement sans jugement ni
interruption.

o Dans un cas de discrimination présumée au travail, le médiateur veille a
garantir que chacun peut s'exprimer sans crainte de représailles.

5. Favoriser une dynamique constructive

o Le r6le du médiateur est de transformer les émotions négatives en
dynamiques constructives. Cela implique de guider les parties dans
I'exploration des émotions et de les utiliser pour alimenter des solutions
créatives et pragmatiques.

o Par exemple, dans des discussions sur l'accés aux services médicaux pour
une communauté marginalisée, le médiateur peut canaliser la frustration
collective des membres pour collaborer a I'identification de solutions
viables.

6. Exemple de médiation réussie

o Considérons une situation ol une communauté locale est en désaccord
avec la municipalité sur un projet de construction. La colere et la méfiance
initiales peuvent étre apaisées grace a la médiation ou les parties
partagent leurs craintes et espoirs. Le médiateur, par sa gestion des
émotions et son écoute active, aide a transformer la situation conflictuelle
en un dialogue constructif, aboutissant a un compromis acceptable pour
tous.

Définitions et Glossaire

« Emotions : Réponses psychologiques complexes qui impliquent des sentiments,
des pensées, et des comportements.

« Empathie : Capacité de comprendre et partager les sentiments d'autrui.

» Régulation émotionnelle : Processus par lequel les individus influencent leurs
émotions, quand et comment ils les ressentent et les expriment.

« Ecoute active : Technique de communication qui implique de comprendre,
d'interpréter, et d'évaluer ce qui est entendu.

« Espace sir : Environnement ou les individus peuvent s'exprimer librement sans
menace de contrdle, de censure, ou de discrimination.

« Dynamique constructive : Positif et productif avec une orientation vers la
résolution de problemes et la collaboration.

Ce chapitre vous aidera a comprendre I'importance de la gestion des émotions dans la
médiation sociale et a acquérir des compétences pratiques pour améliorer votre pratique
en tant que médiateur.
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Etude de cas

Etude de cas : Gestion des émotions dans la pratique de médiation sociale

Contexte :

Marie, médiatrice sociale certifiée, travaille dans un centre d'accueil qui aide les familles a
accéder aux services sociaux. Un jour, elle est confrontée a une situation délicate : Anna,
une jeune mere, arrive dans le centre visiblement bouleversée. Elle vient de recevoir un
avis d’expulsion et est tres inquiete pour sa situation et celle de son enfant. Lors de
I'entretien, Anna exprime sa colére et son anxiété, ce qui rend la communication difficile.

Analyse du cas :

1. Identification des émotions : Marie doit d’abord reconnaitre et accepter l'intensité
des émotions ressenties par Anna. Comprendre que I'anxiété d’Anna est liée a sa
peur de perdre son foyer permet a Marie de s’ancrer dans une posture empathique.

2. Gestion des émotions : Marie doit gérer ses propres réactions émotionnelles face a
cette situation tendue. En appliquant des techniques de respiration et de
recentrage, elle reste calme et posée, ce qui aide a instaurer un climat de
confiance avec Anna.

3. Techniques de communication active : Pour rétablir la communication, Marie utilise
des techniques d’écoute active, telles que la reformulation et I'utilisation de
phrases d'accompagnement comme « Je comprends que cette situation soit tres
difficile pour vous ». Cela permet a Anna de se sentir entendue et progressivement
de se calmer.

4. Analyse de la pratique : Apres la rencontre, il est crucial que Marie réfléchisse sur
son intervention. Elle évalue comment elle a géré ses propres émotions et celles
d’Anna, ce qui a fonctionné et ce qui pourrait étre amélioré. Elle identifie ses points
forts, comme maintenir une posture d'écoute malgré la tension, et les axes de
progres, tels qu'élargir son répertoire de techniques de gestion du stress.

Lien avec le référentiel :

Ce cas illustre I'importance de savoir analyser sa pratique, une compétence essentielle
pour tout médiateur social. Conformément au référentiel, Marie a su distinguer les faits, les
opinions et les émotions, ce qui fait partie des critéres d’évaluation des compétences
professionnelles. Elle a prouvé sa capacité a évaluer sa maniére d'agir dans une situation
donnée et a formuler des propositions d’ajustement pertinentes pour ses futures
interventions.

Cet exemple aide a mieux comprendre comment les théories sur la gestion des émotions
ne sont pas seulement des concepts abstraits, mais des outils concrets qui facilitent la
pratique efficace et empathique du médiateur social au quotidien. En reflétant sur leurs
expériences émotionnelles, les médiateurs peuvent améliorer continuellement leur
pratique, garantissant ainsi un service de médiation de haute qualité.
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A retenir

Dans le cadre de la médiation sociale, la gestion des émotions joue un réle crucial, car les
émotions influencent la dynamique de communication et I'efficacité du processus de
médiation. Le médiateur doit avant tout développer une solide intelligence émotionnelle,
ce qui implique la capacité a reconnaftre, comprendre et gérer ses propres émotions ainsi
que celles des autres. En situation de médiation, il est essentiel de rester neutre et de
pratiquer I'écoute active, permettant aux individus en conflit d'exprimer leurs émotions
sans jugement ni interruption.

Il est également important pour le médiateur de savoir identifier les signaux émotionnels
non verbaux tels que les expressions faciales, les gestes et le ton de la voix. Cela aide a
déceler les émotions sous-jacentes et a ajuster sa démarche en conséquence. Le
médiateur doit utiliser des techniques de gestion du stress pour maintenir un climat
apaisant et propice au dialogue.

En cas d'émotions négatives intenses, comme la colere ou la frustration, le médiateur peut
employer des techniques de désescalade. Cela peut inclure encourager les parties a faire
une pause, reformuler de maniére constructive ou utiliser des exercices de relaxation.
Finalement, un bon gestionnaire des émotions aide non seulement a rétablir la
communication entre les parties, mais également a instaurer un climat de confiance,
facilitant ainsi I'acces aux droits et services pour les individus concernés.

Conclusion

Dans le cadre de la médiation sociale, la gestion des émotions s'avere étre un levier crucial
pour favoriser des échanges sereins et constructifs. En tant que médiateur, il est essentiel
de reconnaitre ses propres émotions tout en restant attentif a celles des personnes
impliquées. Cela permet de maintenir un climat de confiance et de respect, indispensables
a la réussite de la médiation.

Premiérement, la reconnaissance et I'acceptation de ses propres émotions sont
primordiales. Cela signifie étre conscient de ce que I'on ressent, tout en évitant que ces
émotions n'influencent négativement l'interaction. La maftrise de soi est essentielle pour
éviter des réactions impulsives qui pourraient escalader les tensions.

Deuxiemement, étre a I'écoute des émotions des parties impliquées favorise la création
d'un espace d'écoute active et empathique. Cela implique d'aller au-dela des mots
exprimés pour comprendre les besoins sous-jacents, souvent véhiculés par des émotions.
L'empathie, dans ce contexte, est un outil puissant pour rassurer et valider le vécu des
autres, ce qui peut désamorcer des situations tendues.

En somme, une gestion efficace des émotions, aussi bien personnelles que celles des
autres, joue un role décisif dans le bon déroulement et I'issue favorable d'une médiation
sociale. En cultivant la maitrise de soi et I'empathie, le médiateur peut naviguer de
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maniere plus fluide a travers les complexités émotionnelles inhérentes au processus de
médiation, tout en soutenant les parties a atteindre des résolutions satisfaisantes et
durables.

Annexes

Pour approfondir la gestion des émotions dans la médiation, voici quelques sources fiables
et récentes en francais :

Articles et Blogs

» "Quels réles jouent les émotions dans le processus de médiation des
conflits"
Ce blog explore le role des émotions dans la médiation, en soulignant leur
importance pour comprendre les conflits et faciliter la communication. Il présente
des exemples pratiques ou la gestion émotionnelle a permis de résoudre des
conflits entre entreprises et dans des milieux scolaires[1].

» "La place des émotions dans le processus de médiation"
Cet article met en lumiere I'importance de I'expression et de I'écoute des émotions
pour créer un climat propice a la coopération et a la résolution des conflits. Il
souligne également le réle du médiateur dans la gestion de ses propres émotions
pour maintenir la neutralité[3].

Vidéos YouTube

» "Faire de la recherche avec ChatGPT"
Bien que cette vidéo ne soit pas directement sur la médiation, elle propose des
techniques pour effectuer des recherches efficaces, ce qui peut étre utile pour
trouver des sources pertinentes sur la gestion des émotions dans la médiation[2].

Formations et Modules

+ "MODULE EPO1 - Garantir le processus de médiation sociale"
Ce module de formation aborde les principes et les outils de la médiation sociale,
incluant I'importance de l'intelligence émotionnelle et de I'écoute active dans la
gestion des conflits. Il est destiné aux professionnels du secteur social[5].

Ouvrages

Malheureusement, les résultats ne mentionnent pas d'ouvrages spécifiques récents sur le
sujet. Cependant, il est conseillé de rechercher des livres universitaires ou des publications
académiques récentes qui traitent de la gestion des émotions dans la médiation.

Pour une approche plus académique, il est recommandé de consulter des bases de
données universitaires ou des revues scientifiques spécialisées dans le domaine de la
médiation et des sciences sociales.
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https://psico-smart.com/fr/blogs/blog-quels-roles-jouent-les-emotions-dans-le-processus-de-
mediation-des-conflits-129883

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

https://impulsante.fr/la-place-des-emotions-dans-le-processus-de-mediation/

https://www.aiprm.com/fr/prompts/marketing/social-media/1802417457823211520/

https://www.francemediation.fr/module-ep01-garantir-le-processus-de-mediation-sociale-
aupres-de-ses-equipes-et-des-partenaires
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