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CHAPITRE 1

INTRODUCTION AUX
DYSFONCTIONNEMENTS

Introduction

Dans notre environnement quotidien, qu'il s'agisse d'espaces publics, de transports en
commun ou d'espaces privés tels que les logements collectifs, les dysfonctionnements
matériels et organisationnels peuvent survenir fréquemment. Ces anomalies, bien qu’elles
puissent parfois paraitre mineures, impactent significativement le cadre de vie et la
sécurité des individus. Elles se manifestent sous diverses formes, allant des équipements
défectueux aux infrastructures mal entretenues, en passant par les obstacles a
I'accessibilité pour les personnes a mobilité réduite.

Savoir détecter ces anomalies est une compétence cruciale, particulierement pour ceux qui
ceuvrent dans le domaine de la médiation sociale. Cette capacité permet d'assurer la
sécurité, le confort et I'efficacité des interactions dans un espace donné. Pour un agent de
médiation, le défi consiste a identifier rapidement ce qui ne va pas, et a transmettre
efficacement I'information aux autorités compétentes pour qu'elles interviennent sans
délai.

La détection des dysfonctionnements ne se résume pas a repérer les dégradations visibles
; elle implique également une compréhension fine du territoire et des habitudes qui s'y
déroulent. Cette vigilance constante nécessite une observation méthodique, une capacité a
prioriser les interventions, et une maitrise des outils numériques pour communiquer
efficacement. Elle exige aussi une collaboration étroite avec les collégues et autres acteurs
locaux pour garantir un retour d'information rapide et précis.

Cet ensemble de compétences contribue a maintenir un environnement fonctionnel et
harmonieux, et il est essentiel pour anticiper et atténuer les impacts potentiels de ces
dysfonctionnements sur la vie quotidienne des citoyens. Engager une conversation sur les
dysfonctionnements et encourager une attitude proactive non seulement améliore la
qualité de vie, mais développe également un sens accru des responsabilités partagées au
sein de la communauté.
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Explication du cours

Lorsque I'on aborde le theme des dysfonctionnements dans le cadre d'une profession axée
sur la médiation sociale, il est essentiel de comprendre ce que constitue réellement un
dysfonctionnement et comment le détecter efficacement. Les dysfonctionnements peuvent
étre tout ce qui perturbe le fonctionnement normal d'un service, d'un équipement ou
méme d'une interaction entre individus. Cette section explore en profondeur différents
types de dysfonctionnements, leur importance et les compétences nécessaires pour les
identifier.

Tout d'abord, il convient de reconnaitre que les dysfonctionnements peuvent avoir
différentes origines. lls peuvent étre matériels, tels que des équipements publics dégradés
ou des infrastructures en mauvaise état, ou sociaux, comme une montée des tensions dans
une communauté dle a des incompréhensions interculturelles. Par exemple, dans un parc
public, un banc endommagé ou une aire de jeux insécurisée représenterait un
dysfonctionnement matériel. A l'inverse, des rumeurs ou des conflits interpersonnels
peuvent conduire a des dysfonctionnements sociaux, créant des tensions au sein d'une
communauté.

Pour illustrer, imaginons une situation dans un quartier résidentiel ou les lampadaires ne
fonctionnent plus. Ce probleme matériel engendre un sentiment d'insécurité parmi les
résidents, avec une conséquence tangible : une baisse des activités nocturnes et un
isolement social accru. Ce dysfonctionnement, s'il n'est pas détecté et résolu rapidement,
peut conduire a des incidents de sécurité plus graves, exacerbant la peur et la méfiance
dans la communauté.

La compétence a détecter ces signes révélateurs nécessite une observation attentive et
une capacité d'analyse. Cela commence par une vigilance constante et une connaissance
approfondie du territoire sur lequel on intervient. En effectuant une tournée dans un
quartier, un agent de médiation peut remarquer des éléments anormaux tels que des tags
sur les murs, des dép6ts sauvages d'ordures, ou des groupes de jeunes désceuvrés dans
les halls d'immeubles. Chacun de ces indices suggére un potentiel dysfonctionnement
sous-jacent.

L'analyse des signes passe ensuite par une évaluation ciblée. Par exemple, si plusieurs
citoyens se plaignent de nuisances sonores fréquentes provenant d'un lieu spécifique,
I'agent doit non seulement confirmer la récurrence de ces plaintes, mais également
identifier les moments propices a leur survenue et les facteurs environnementaux pouvant
les influencer. La sollicitation de récits précis par les personnes concernées s'avere souvent
enrichissante : témoignages des résidents sur la fréquence des nuisances, I'horaire des
incidents, ou encore les caractéristiques distinctives des perturbateurs.

Un cas pratique pourrait impliquer des résidents d'un immeuble signalant des
comportements intimidants a I'entrée de leur batiment. L'intervention rapide d'un agent
permettrait non seulement de constater la véracité des faits en observant directement la
situation a différentes heures, mais aussi de rechercher d'éventuelles solutions en
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collaboration avec les résidents et les partenaires locaux (bailleurs sociaux, police
municipale, etc.).

De plus, dans des sociétés multiculturelles, les dysfonctionnements peuvent aussi résulter
de malentendus culturels ou linguistiques. Par exemple, la mauvaise interprétation de
gestes ou d'expressions verbales peut mener a des conflits. Des sessions de sensibilisation
interculturelle organisées régulierement dans les collectivités permettent d'atténuer ces
risques.

Pour appuyer l'intervention, I'utilisation d'outils numériques pour la documentation et la
transmission des observations est cruciale. Ces outils facilitent le suivi des incidents en
temps réel et encouragent une réponse rapide des services compétents. Par exemple,
I'envoi d'alertes ou de rapports via une application dédiée permet a un centre de gestion
des incidents d'intervenir avec une efficacité accrue.

Enfin, il est essentiel de cultiver des compétences relationnelles et de communication afin
de transmettre les constatations de maniére constructive et équilibrée, tant aux autorités
compétentes qu'aux membres de la communauté. Recueillir et rapporter des observations
de terrain de maniére précise et neutre peuvent influencer positivement la résolution
proactive des dysfonctionnements.

En somme, la détection des dysfonctionnements nécessite une acuité d'observation, une
aptitude a anticiper les points de rupture potentiels et une collaboration efficiente avec un
réseau d'acteurs impliqués dans la vie d'un territoire. Continuer d'affiner ces compétences
contribue a la stabilité et au mieux-vivre des communautés, tout en sécurisant la vie
commune dans les espaces partagés.
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Etude de cas

Dans notre exploration de la compétence de détection des signes révélateurs de
dysfonctionnements, nous allons analyser un cas pratique qui illustre comment cette
compétence est mise en ceuvre sur le terrain. Pour cela, nous nous appuierons sur les
principes énoncés dans le référentiel d'Emploi, Activités et Compétences (REAC).

Etude de Cas : Parcours d'un agent de médiation dans un quartier résidentiel

Anna, une agente de médiation, est affectée a un quartier résidentiel comprenant plusieurs
batiments de logements sociaux, un petit parc et une école primaire. Lors de ses rondes
quotidiennes, elle s'attache a identifier les signes révélateurs de dysfonctionnements qui
pourraient perturber le bon fonctionnement du quartier et nuire a la qualité de vie de ses
habitants.

Un matin, en passant prés d'une aire de jeux pour enfants, Anna remarque que l'un des
balancoires est gravement endommagée — le siege est fissuré et la chafne qui le retient
est rouillée. Elle reconnait que cela constitue un danger immédiat pour les enfants qui
pourraient étre tentés de I'utiliser.

Selon le processus décrit dans le référentiel, elle suit les étapes suivantes pour traiter ce
dysfonctionnement :

1. Observation et Evaluation : Anna documente le probléme en prenant des photos
et en notant les détails importants tels que I'emplacement exact et les conditions
météorologiques.

2. Identification de l'Interlocuteur Compétent: Elle consulte le guide de
procédures de sa structure pour identifier rapidement le service des travaux
publics compétent pour ce type de signalement.

3. Signalement : Elle transmet les informations de maniere factuelle au service
concerné en utilisant I'application numérique fournie par son employeur. Cette
application permet un suivi en temps réel et Anna s'assure que son message est
bien recu.

4. Suivi : Anna compléte son rapport quotidien en notant les dysfonctionnements
identifiés, les actions entreprises et toute réponse recue de la part du service des
travaux publics. Cela permet de tracer ses activités et de démontrer sa vigilance a
sa hiérarchie.

Analyse du Cas
Dans ce scénario, Anna applique plusieurs concepts-clés du référentiel :

 Prendre connaissance des consignes : Elle respecte les directives de sa
mission en se rendant sur les lieux a haute fréquentation et en observant
activement l'espace.
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» Repérer les signes révélateurs de dysfonctionnements : En identifiant
rapidement les risques que pose la balancoire défectueuse, Anna illustre sa
capacité a détecter des anomalies.

« Utiliser les outils de communication : Son utilisation de I'application numérique
pour signaler le probléeme montre comment la technologie peut faciliter la
transmission rapide et efficace des informations.

« Collaborer avec les services compétents : En contactant les travaux publics,
elle démontre sa compréhension des différents roles et responsabilités au sein des
structures locales.

Grace a cette étude de cas, les étudiants peuvent voir concréetement comment les
compétences théoriques sont mises en ceuvre dans un contexte réel. lls comprennent
I'importance d'une observation attentive et de la communication dans le maintien de la
sécurité et du bien-étre de la communauté, tout en respectant les procédures et protocoles
établis.
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A retenir

Il est crucial pour un agent de médiation d'étre vigilant face aux signes révélateurs de
dysfonctionnements dans son environnement de travail. Ces signes peuvent inclure des
indices matériels tels que des appareils défectueux, des passages encombrés ou des
dégradations visibles, mais également des comportements inhabituels ou des tensions
palpables parmi les usagers d'un espace public. Apprendre a repérer ces signaux requiert
une observation attentive et une bonne connaissance du territoire, des infrastructures et
des habitudes culturelles du public auguel on est confronté. Une fois ces
dysfonctionnements détectés, il est essentiel de communiquer efficacement avec
I'interlocuteur compétent, généralement en suivant des procédures établies par
I'organisation. Cette capacité a identifier et signaler les dysfonctionnements de maniere
précise contribue non seulement a la sécurité et au bien-étre des usagers, mais elle est
également essentielle pour maintenir un environnement sain et prévenir de potentiels
conflits.

Conclusion

Dans le domaine de la médiation sociale, la détection des dysfonctionnements constitue un
aspect fondamental de l'intervention. Cette compétence permet d'assurer une surveillance
proactive et d'intervenir de maniere appropriée pour garantir un environnement s(r et
fonctionnel. En mettant lI'accent sur une observation méthodique et la communication
adéquate des défaillances repérées, cette approche devient un socle essentiel pour le
travail de terrain, contribuant a la stabilité et au bien-étre de la communauté. Pour
I'étudiant, il est crucial de cultiver une attention particuliere aux détails, de développer une
connaissance approfondie des signes avant-coureurs et de renforcer ses capacités a
communiquer efficacement avec les parties concernées pour une résolution rapide et
efficace des problemes détectés.

Annexes

Sources recommandées pour I'étude des signes révélateurs de
dysfonctionnements

1. Article du Blog du Dirigeant (2024)
Signes révélateurs : Comment identifier une entreprise en difficulté

Analyse détaillée des indicateurs sectoriels (trésorerie, RH, production) avec une
grille d'auto-évaluation applicable a différentes structures organisationnelles.
L'article propose une méthodologie pour différencier les symptémes ponctuels des
signaux d'alerte structurels[3].
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Document CISA (2022, toujours pertinente pour les méthodologies)
Comment remarquer les signes avant-coureurs de la violence

Bien que centré sur la prévention des risques sécuritaires, ce guide officiel fournit
une matrice transférable pour catégoriser les signaux faibles (comportementaux,
opérationnels) et les escalades de crise[4].

3. Article académique Cairn.info (2021, référence théorique)

Le symptoéme du mensonge comme révélateur de dysfonctionnements
Etude de cas en psychologie organisationnelle montrant comment les
comportements apparemment périphériques (comme les mensonges
hiérarchiques) trahissent des fractures systémiques[2].

. Guide Jallu-Berthier (actuel)

Détecter les signes de dysfonctionnement

Modele analogique appliqué a la maintenance automobile, mais transposable pour
comprendre les principes généraux de surveillance proactive (bruits anormaux =
symptdémes, voyants = indicateurs managériaux)[5].

Pour aller plus loin

Plateforme : Cairn.info

Base de données académique francophone avec filtres par discipline
(management, psychologie du travail) pour accéder a des études de cas récentes
sur l'analyse des défaillances systémiques.

Chaine YouTube : HEC Paris

Les conférences "Gestion de crise" et "Diagnostic organisationnel" proposent
régulierement des retours d'expérience concrets sur la détection précoce des
dysfonctionnements (vérifier les dates de publication des vidéos).

Ouvrage de référence : "Le diagnostic organisationnel" (Pichault et Nizet,
2020 - non disponible en acces libre mais cité dans de nombreux programmes
universitaires francophones).

Remarque : Les sources strictement académiques récentes (<12 mois) sont rares en acces

libre. Inciter les étudiants a utiliser les portails universitaires (PubMed, CAIRN, Persée) avec
leurs identifiants institutionnels pour accéder aux derniéres publications.

https://psychologue-france.fr/blog/les-signes-revelateurs-dun-manque-dattention-au-sois/

https://shs.cairn.info/revue-cliniques-2021-2-page-10?lang=fr

https://www.leblogdudirigeant.com/entreprise-en-difficulte/

https://www.cisa.gov/sites/default/files/2022-11/FR_Recognize_508_0.pdf

https://www.jallu-berthier.com/detecter-les-signes-de-dysfonctionnement/
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