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CHAPITRE 4

GESTION DES
COMPORTEMENTS
PROBLEMATIQUES

Introduction

Dans le cadre du métier d'Agent de médiation, d'information et de services, il est
primordial de développer une sensibilité particuliere pour identifier et gérer les
comportements problématiques. Cette compétence n'est pas seulement essentielle pour
faciliter le dialogue et la communication, mais elle joue également un réle crucial dans la
prévention et la résolution des conflits. En effet, reconnaitre les signes révélateurs des
besoins, des attentes et des détresses des individus permet d'intervenir de maniere
proactive, assurant ainsi un environnement plus serein et sécurisé.

Les professionnels de ce secteur sont souvent confrontés a des situations ou les individus
expriment leurs préoccupations, frustrations ou détresses de maniere indirecte. Cela peut
se manifester par des changements subtils dans le comportement, des expressions
faciales, un langage corporel inhabituel, ou encore des variations dans le ton de la voix.
Repérer ces indices nécessite une écoute attentive, une observation minutieuse et une
capacité d'analyse pour déceler les émotions ou tensions qui ne sont pas exprimées
verbalement.

Une telle compétence permet aux agents de médiation de détecter les dysfonctionnements
ou malaises avant qu'ils ne se transforment en conflits ouverts. De ce fait, ils peuvent
fournir un soutien adapté et orienter les personnes concernées vers des ressources
appropriées, si nécessaire. En comprenant les raisons sous-jacentes des comportements
problématiques, ces professionnels peuvent ajuster leurs interventions pour répondre de
maniere plus efficace aux besoins immédiats de la communauté ou de I'individu. Cela
contribue non seulement a la résolution des problemes sur le long terme, mais également
au renforcement du lien social au sein de leur domaine d'intervention.
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Explication du cours

Introduction a la gestion des comportements problématiques

La gestion des comportements problématiques implique de discerner, comprendre et
intervenir efficacement face a des situations ou les comportements des individus peuvent
causer ou exacerber des problemes au sein d'une communauté ou d'un environnement.

Les agents de médiation, information, services (AMIS) jouent un réle crucial dans la

reconnaissance de ces comportements et la mise en ceuvre de stratégies pour les gérer.
Dans ce contexte, il est essentiel de bien comprendre les signes révélateurs de besoins,
d'attentes, ou de détresse, qui peuvent déclencher des comportements problématiques.

Identification des signes révélateurs

Discerner les signes révélateurs de comportements problématiques demande une
observation attentive et une compréhension profonde du contexte. Voici quelques
indicateurs courants qui peuvent étre observés :

1. Comportements d'agitation ou d’anxiété croissante : Les gestes répétitifs,
I'augmentation du ton de la voix, ou la nervosité visible peuvent signaler un
inconfort ou une détresse imminente. Par exemple, dans un contexte scolaire, un
éléve qui agite constamment ses jambes ou qui se leve fréquemment de son siége
pourrait éprouver une anxiété sociale ou des difficultés de concentration.

2. Isolement ou retrait social soudain : Lorsqu'une personne qui est généralement
sociable commence soudainement a éviter les interactions, cela peut indiquer des
problemes sous-jacents tels qu'une dépression ou une situation familiale difficile.
Dans le milieu du travail, un employé qui prend ses pauses seul et évite les
discussions pourrait étre en proie a des soucis personnels ou professionnels.

3. Modifications radicales du comportement : Des changements brutaux dans le
comportement, comme I'agressivité ou la passivité inhabituelle, peuvent étre des
indicateurs de stress, de harcelement ou d’autres préoccupations sérieuses. Par
exemple, un résident habituellement calme d'une maison de retraite qui devient
soudainement agressif pourrait signaler des douleurs non traitées ou une
frustration accrue.

Stratégies d'intervention

1. Instaurer un climat de confiance et d'écoute : Les AMIS doivent créer un
environnement ou les individus se sentent en sécurité pour exprimer leurs
préoccupations. Cela peut passer par des discussions empathiques et sans
jugement, favorisant ainsi I’expression libre de I'inquiétude de I'individu.

2. Apporter un soutien adapté : Lorsque des signes de détresse sont identifiés, il est
crucial de fournir un soutien pratique et adapté. Cela peut impliquer d’orienter la
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personne vers les ressources adéquates, telles que le soutien psychologique ou des
aides sociales spécifiques.

3. Encourager la participation et I'inclusion : Impliquer les individus dans des activités
communautaires et favoriser un environnement inclusif peut réduire le sentiment
d'isolement et améliorer leur bien-étre. Par exemple, organiser des activités de
groupe pour une personne agée isolée peut améliorer son humeur et son sentiment
d'appartenance.

Exemples concrets

Dans une école, un éléve qui devient agressif envers ses camarades pourrait bénéficier de
séances régulieres avec un conseiller scolaire pour exprimer ce qu'il ressent. Ce type
d'intervention peut aider a identifier s'il subit des pressions académiques ou des problemes
familiaux conduisant a ces comportements.

Dans un scénario communautaire, un quartier confronté a des actes de vandalisme
nocturne pourrait mettre en place un programme de surveillance de quartier impliquant les
résidents, réduisant ainsi les incidents en instaurant un sentiment collectif de
responsabilité et de sécurité.

Glossaire des termes clés

« Comportement Problématique : Actions ou attitudes d'un individu qui provoquent
des perturbations ou des dysfonctionnements dans un environnement donné.

« Détresse : Etat d'anxiété intense ou de souffrance pouvant résulter de situations de
stress non gérées.

» Médiation : Processus de gestion de conflits ou un tiers neutre aide les parties a
parvenir a un accord mutuel.

« Isolement Social : Etat de séparation d’un individu d’'une communauté ou d’un
groupe social, volontairement ou involontairement.

En développant une compréhension nuancée de ces concepts, les AMIS peuvent jouer un
réle central dans la gestion efficace des comportements problématiques, contribuant ainsi
a des environnements plus harmonieux et sécurisés.
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Etude de cas

Etude de Cas Pratique : Identification et Gestion des Comportements
Problématiques

Pour illustrer la compétence de discerner les signes révélateurs de besoins, d'attentes, de
détresse ou les comportements pouvant générer des situations problématiques,
envisageons le cas suivant qui simule une situation potentielle rencontrée par un Agent de
Médiation, Information, Services (AMIS).

Contexte du Cas :

Madame Dupont, une agente de médiation, est affectée a un espace public comprenant
une gare et ses environs. Lors d'une de ses patrouilles, elle observe un jeune homme
installé sur un banc, qui semble agité. Il manifeste des comportements qui attirent
I'attention : il regarde constamment autour de lui, semble discuter avec lui-méme et fait
les cent pas par moments.

Analyse et Gestion de la Situation :
1. Observation Initiale :

o Madame Dupont note que le jeune homme présente des signes de
nervosité et d'agitation. Sa posture corporelle et son regard saccadé sont
des indicateurs potentiels de stress ou de détresse.

2. Approche et Engagement :

o En s'approchant, elle maintient une distance respectueuse pour ne pas
accroitre son anxiété. Elle se présente calmement, en expliquant son role
d'agent de médiation.

o Elle utilise une approche verbale apaisante, cherchant a engager le
dialogue de maniére non confrontante.

3. Identification des Signes de Détresse :

o En discutant avec le jeune homme, Madame Dupont découvre qu'il a raté
son train, ce qui a déclenché une crise d'anxiété. Il est également
préoccupé par une rencontre importante prévue a l'arrivée.

4. Proposition d'Aide :

o Elle I'oriente vers le bureau d'information de la gare pour obtenir des
renseignements sur les prochains départs. Elle I'accompagne et reste avec
lui jusqu'a ce qu'il soit pris en charge par le personnel de la gare.

o Elle propose également de contacter une personne de confiance pour le
rassurer.
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5. Rapport et Suivi :

o Apres la situation, Madame Dupont rédige un rapport détaillé décrivant
I'incident, les signes de détresse identifiés, et les actions prises pour la
résolution. Elle inclut ses observations dans le cadre de la veille sociale
pour un suivi potentiel.

Application au Référentiel :

Ce cas concret montre I'application des concepts enseignés dans la formation de I'AMIS.
Les étapes suivies par Madame Dupont correspondent aux criteres d'évaluation du
référentiel, tels que la reconnaissance pertinente des signes de détresse (compris dans le
critere "Les personnes en difficulté ou en détresse sociale sont repérées") et I'adoption
d'une posture et communication adaptées ("Les attitudes et les propos sont adaptés a la
situation").

En intégrant cette étude de cas dans vos analyses, vous rencontrez un exemple pratique
illustrant comment discerner et gérer des comportements problématiques en milieu public,
conformément aux directives du titre professionnel AMIS. Cela renforce votre
compréhension de |'application réelle des compétences professionnelles et améliore votre
préparation aux situations semblables au cours de votre carriere.
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A retenir
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A retenir

Pour gérer efficacement les comportements problématiques, il est essentiel d'avoir la
capacité de discerner les signes indicateurs de besoins, d'attentes ou de détresse. Cela
nécessite une observation attentive et une compréhension approfondie des contextes
sociaux dans lesquels ces comportements apparaissent. L'écoute active et I'empathie
jouent un réle crucial dans l'identification des signaux subtils qui peuvent révéler des
situations potentiellement problématiques. Il est important d'évaluer soigneusement le
degré d'urgence et de hiérarchiser les priorités, en tenant compte des risques possibles
pour soi-méme, pour I'équipe et pour les individus concernés. Adapter son comportement
et sa communication en fonction des personnes et des situations rencontrées permet non
seulement de prévenir les conflits, mais aussi de favoriser un climat de confiance propice a
I'échange et a la résolution des tensions. En somme, il s'agit d'adopter une posture
proactive, en anticipant les besoins et en réagissant de maniere appropriée aux signes de
détresse, afin de maintenir un environnement slr et harmonieux.

Conclusion

En synthése, la gestion des comportements problématiques requiert une attention
particuliere et une capacité accrue a discerner les signes avant-coureurs de besoins non
satisfaits, d'attentes décues ou de détresses cachées. L'aptitude a identifier ces signaux
permet non seulement de prévenir I'escalade des situations, mais aussi de proposer des
solutions adaptées et réactives. En développant ces compétences, vous augmenterez votre
efficacité en tant qu'agent de médiation et votre contribution au maintien de relations
harmonieuses dans votre environnement de travail. Cela nécessite un apprentissage
continu, une observation attentive et la capacité de s'adapter a chaque interaction unique,
assurant ainsi une gestion proactive et bienveillante des comportements problématiques.

Annexes

Sources académiques francophones récentes sur la gestion des comportements
problématiques

1. Article « Gestion des comportements » (PDF, Cégep de Lévis)
Synthese des stratégies préventives et correctives pour les perturbations en classe
: aménagement spatial, diversification pédagogique, techniques de désamorcage
non-verbal (contact visuel, proximité physique) et gestion progressive des
écarts[5]. Le document propose une gradation d'interventions recommandée pour
le milieu collégial.
Acceés : Document institutionnel disponible sur le site du Cégep de Lévis.
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2. « Interventions en classe pour résoudre les problemes importants... »
(TACT-FSE)
Guide pratique détaillant les méthodes d'approche individualisées lors de
comportements déviants : formulation neutre des observations, recadrage
collaboratif des attentes académiques, et recours a des procédures formalisées
pour les cas récurrents[3].
Acces : Ressource pédagogique hébergée par I'Université Laval.

3. « Santé des étudiants a l'université » (Revue québécoise de psychologie)
Analyse des liens entre détresse psychologique (stress, dépression) et
manifestations comportementales en milieu étudiant. Met I'accent sur I'importance
du repérage précoce via les dispositifs de santé universitaires[1][4].

Accés : Article disponible sur Erudit avec accés institutionnel.

Sources vidéo complémentaires

» Chaine YouTube « Capsule santé étudiante » (non spécifiée dans les résultats,
a vérifier) : Rechercher des interviews de psychologues universitaires sur les
signaux non-verbaux de détresse étudiante.

+ Webinaire « Prévention des risques psycho-sociaux chez les étudiants »
(exemple générique) : De nombreuses universités francophones (ex: UNamur,
UCLouvain) proposent des archives vidéo gratuites sur leurs portails santé.

Conseils méthodologiques

» Vérifiez les sites universitaires (.fr/.qc.ca) sous les rubriques « Vie étudiante »
ou « Services aux étudiants » pour des guides récents (ex: Procédures
d'intervention 2023-2024).

» Utilisez des mots-clés précis dans Google Scholar :

"comportement étudiant" AND (intervention OR prévention)
site:.qc.ca
"détresse psychologique" AND université after:2022

A Limite identifiée : Aucune source vidéo spécifique n'a été validée via les résultats de

recherche - privilégiez les documents institutionnels cités ci-dessus pour garantir la
fiabilité.

https://www.erudit.org/fr/revues/rqpsy/2019-v40-n2-rqpsy04976/1065909ar/

https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7972866/

https://www.tact.fse.ulaval.ca/fr/html/cours/coursgcr/chap4gcr.html

https://www.france-assos-sante.org/2018/08/30/sante-des-etudiants-quelles-difficultes-et-
comment-les-contourner/

https://www.cegeplevis.ca/wp-content/uploads/2020/09/Gestion-des-comportements.pdf
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